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Poslovno komuniciranje je pomemben del poslovanja organizacije. Obsega prenos 
informacij med vodstvom in zaposlenimi ter komunikacijo med zaposlenimi, zunanjimi 
partnerji in strankami. Poznati moramo vrste in oblike komuniciranja ter njihove 
prednosti in pomanjkljivosti, da komuniciranje lahko prilagajamo okoliščinam in načinu 
dela.  
V diplomskem delu smo proučevali poslovno komuniciranje znotraj izbrane organizacije in 
s strankami. V ta namen smo anketirali zaposlene v organizaciji Petrol d. d. 
Rezultati raziskave kažejo, da je pomembna predvsem obveščenost na delovnem mestu, 
saj omogoča kakovostno opravljanje dela. Pri poslovni komunikaciji so v veliko pomoč 
komunikacijska orodja. V podjetju so na voljo tudi izobraževanja s področja komuniciranja 
in možnosti predstavitve predlogov za izboljšanje delovnega procesa. 
Zavedati se moramo tudi težav na področju komuniciranja in jih pravočasno reševati. 
Predlagamo izvedbo delavnic, na katerih bi zaposleni reševali težave, da bi hitreje in bolj 
uspešno dosegli zastavljene cilje. Priporočamo tudi izvajanje »team buildingov«.  
 
Ključne besede: poslovna komunikacija, komunikacijski proces, oblike komuniciranja, 





ANALYSIS OF BUSINESS COMMUNICATION IN THE SELECTED 
ORGANIZATION 
Business communication is an important part of the organization's business operations, 
which includes the transfer of information between management and employees as well 
as communication between management, employees, external partners and customers. 
We need to know the types and forms of communication and their advantages and 
disadvantages so that we can adapt them to the circumstances and the way we work. 
 
In the thesis we studied business communication within the selected organization and 
with clients. For this purpose, the survey was conducted among employees of Petrol d. d. 
 
The results of the research show that information at the workplace is especially 
important, as it enables quality work. Communication tools are very helpful in business 
communication. The company also offers training in the field of communication and the 
possibility of presenting proposals for improving the work process. 
 
We must also be aware of communication problems and solve them in a timely manner. 
We suggest conducting workshops in which employees would solve problems in order to 
achieve the set goals faster and more successfully. We also recommend the 
implementation of "team building". 
 
Key words: business communication, communication process, forms of communication, 
















IZJAVA O AVTORSTVU DIPLOMSKEGA DELA ........................................................................ III 
POVZETEK .............................................................................................................................. V 
ABSTRACT ............................................................................................................................. VI 
KAZALO ................................................................................................................................ VII 
KAZALO PONAZORITEV ....................................................................................................... VIII 
KAZALO GRAFIKONOV ......................................................................................................... viii 
KAZALO TABEL ..................................................................................................................... viii 
1 UVOD ............................................................................................................................. 1 
2 SPLOŠNO O KOMUNICIRANJU IN KOMUNIKACIJSKEM PROCESU ................................. 3 
3 VERBALNO IN NEVERBALNO KOMUNICIRANJE ............................................................. 7 
3.1 VERBALNO KOMUNICIRANJE ......................................................................................... 7 
3.2 NEVERBALNO KOMUNICIRANJE .................................................................................... 9 
4 POSLOVNO KOMUNICIRANJE ...................................................................................... 12 
4.1 VRSTA KOMUNIKACIJE ................................................................................................. 13 
4.2 KRIZNO KOMUNICIRANJE ............................................................................................ 16 
4.3 TRŽNO KOMUNICIRANJE ............................................................................................. 18 
4.4 MULTIMEDIJSKO KOMUNICIRANJE ............................................................................. 19 
5 RAZISKAVA O POSLOVNEM KOMUNICIRANJU V IZBRANI ORGANIZACIJI ................... 21 
5.1 PREDSTAVITEV RAZISKAVE IN VZOREC SODELUJOČIH V RAZISKAVI ........................... 21 
5.2 PREDSTAVITEV REZULTATOV RAZISKAVE .................................................................... 24 
5.3 PREVERJANJE HIPOTEZ TER UGOTOVITVE IN PREDLOGI ZA UVEDBO SPREMEMB ..... 35 
6 ZAKLJUČEK ................................................................................................................... 37 
LITERATURA IN VIRI ............................................................................................................. 38 
PRILOGA ............................................................................................................................... 41 






Grafikon 1: Struktura anketirancev glede na spol ............................................................... 21 
Grafikon 2: Struktura anketirancev glede na starost .......................................................... 21 
Grafikon 3: Struktura anketirancev glede na dokončano izobrazbo .................................. 23 
Grafikon 4: Struktura anketirancev glede na zaposlitev ..................................................... 22 
Grafikon 5: Struktura zaposlenih glede na delovno dobo .................................................. 24 
KAZALO TABEL 
Tabela 1: Oblike internega komuniciranja in navedba prednosti ....................................... 15 
Tabela 2: Povprečna vrednost in standardni odklon trditev ............................................... 24 
Tabela 3: Povprečna vrednost in standardni odklon glede na spol .................................... 26 
Tabela 4: Povprečna vrednost in standardni odklon glede na delovno dobo .................... 28 
Tabela 5: Povprečna vrednost in standardni odklon glede na starost................................ 30 
Tabela 6: Povprečna vrednost in standardni odklon glede na dokončano izobrazbo ........ 33 
Tabela 7: Oblika komuniciranja pri poslovanju z drugimi zaposlenimi ............................... 35 
1 
1 UVOD 
Poslovno komuniciranje ima določen cilj in se nanaša na poslovanje, kar pomeni, da je cilj 
komuniciranja enak cilju poslovanja organizacije (Kosi & Rom, 2009). V tem se poslovno 
komuniciranje tudi razlikuje od družabnega komuniciranja.  
V diplomskem delu se želi proučiti področje komuniciranja in ugotoviti, kakšno je stanje 
na področju komuniciranja znotraj organizacije Petrol d. d. in tudi navzven s strankami. 
Ker ima Petrol d.d. zelo širok spekter prodajaln, je raziskava osredotočena na poslovalnice 
v novomeški regiji. Pri poimenovanju organizacije se uporablja okrajšavo, in sicer namesto 
izraza Petrol d. d., se uporablja izraz Petrol. Komuniciranje v organizaciji Petrol je 
pomembno, saj velika konkurenca na trgu od zaposlenih zahteva tesno medsebojno 
sodelovanje. Komunicirajo pisno in ustno, za dobro komunikacijo in dobre rezultate v 
posamezni organizacijski enoti pa je pomemben osebni stik. Da delo poteka nemoteno si 
morajo zaposleni vsakodnevno medsebojno posredovati informacije.  Veliko je sestankov 
in medsebojnih razgovorov, ki potekajo v sami organizaciji. Pri tem pa  je čutiti prisotnost 
hrupa, kar vodi do nepopolnih, nejasnih in dvoumno razloženih sporočil. Za učinkovito 
komuniciranje je treba sporočila sestaviti jasno, jedrnato, vljudno in natančno ter jih 
pravočasno poslati ali sporočiti naprej. Pri osebnih stikih je treba  poleg jedrnatega 
sporočila poskrbeti, da se zmanjšajo moteči dejavniki iz okolja.  
Cilji diplomskega dela so bili:  
- proučiti področje komuniciranja v slovenski in tuji literaturi in virih;  
- predstaviti pomen komuniciranja ter oblike in vrste komuniciranja;  
- izvesti raziskavo v organizaciji Petrol in ugotoviti, kakšna je komunikacija med 
zaposlenimi ter  zaposlenih z nadrejenimi in s strankami; 
- preveriti postavljene hipoteze, podati ugotovitve in predlagati ukrepe za 
izboljšave. 
V okviru diplomskega dela se je preverjala veljavnost naslednjih hipotez: 
H1: Najbolj pogost način komuniciranja med zaposlenimi so osebni stiki. 
H2: Najpogostejši razlogi za motnje pri komuniciranju so hrup ter nepopolna in nejasna 
sporočila. 
Diplomsko delo sestavljata teoretični del in raziskovalni del. Pri pripravi teoretičnega dela 
je bila uporabljena metoda študija literature in virov, pri pripravi raziskovalnega dela pa 
metoda anketiranja. V teoretičnemu delu so najprej prikazani komuniciranje, 
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komunikacijski proces ter verbalno in neverbalno komuniciranje in nato še poslovno 
komuniciranje. V raziskovalnem delu so predstavljeni rezultati raziskave, ki je bila 
izvedena med zaposlenimi na prodajnih mestih Petrola v novomeški regiji. Na koncu so 
podane ugotovitve in predlogi izboljšav na proučevanem področju.  
3 
2 SPLOŠNO O KOMUNICIRANJU IN KOMUNIKACIJSKEM PROCESU 
Komunikacija je pomemben del človekovega življenja, saj ga spremlja praktično na 
vsakem koraku. Dejansko je nemogoče, da človek ne bi komuniciral. Kot navaja Goltnik in 
Urnaut (2016), je komunikacija vir človekovega nastanka, njegovega bivanja in obstoja. 
Komunikacijo opredeljuje kot izmenjavo in sporočanje informacij, medsebojno 
sporazumevanje in medsebojno vplivanje. Fink, Urnaut in Števančec (2009) poudarjajo, da 
so komunikacija vsa razmišljanja, ki jih ljudje premlevamo sami zase ali jih sporočamo 
svojim bližnjim, sodelavcem, znancem in neznancem.  
V literaturi obstajajo različne opredelitve komunikacije. Kopicer, Smolčič in Ivanuša-Bezjak 
(2018), navajajo in opredeljujejo komunikacijo kot temeljno človekovo dejavnost, ki 
temelji na rabi jezika in s katero človek izraža svoja stališča, misli, čustva, se uči in poučuje 
druge. S komunikacijo sta mišljena tudi vsaka izmenjava sporočil in informacij med 
pošiljateljem in prejemnikom sporočila in medosebno sodelovanje med udeleženci 
komunikacije, ki zahteva povratno informacijo. Možina, Tavčar, Zupan in Kneževič (2004) 
pravijo, da gre za proces za izmenjavo in posredovanje informacij, v sklopu katerega je 
bistvena uglašenost oseb, ki med seboj komunicirajo z namenom doseganja ciljev 
komuniciranja. Ule (2005, str. 17) navaja, da je komuniciranje »dinamičen interakcijski 
proces, sestavljen iz organiziranih, namernih dejanj in doživljajev udeležencev 
komunikacijske situacije. Peloz (2009) pa komuniciranje opredeljuje kot ustvarjalen 
proces, ki zahteva nenehno preverjanje (zlasti pri abstraktnih pojmih), kako je bilo 
sporočilo razumljeno pri prejemniku, ter kot povezovalno dejavnost, ki omogoča 
sobivanje in urejanje družbe, v kateri človek živi in dela. 
Fink idr. (2009) komunikacijo delijo glede na različna merila:  
- razdaljo med udeleženci: neposredno in direktno komuniciranje (iz oči v oči) in 
posredno ali indirektno komuniciranje (na daljavo, preko telefona, faksa, dopisov); 
- smer sporazumevanja: enosmerno, dvosmerno in večsmerno komuniciranje; 
- udeležence v komunikacijskem procesu in uporabljene poti, po katerih sporočila 
potekajo:  
- intraosebno ali intrapersonalno komuniciranje (posameznik komunicira 
sam s seboj, s svojim notranjim govorom, kritizira sam sebe, misli v 
besedah, podobah);  
- medosebno ali interpersonalno komuniciranje (neposredno komuniciranje 
med dvema ali več osebami – pogovor, sestanek); 
- skupinsko komuniciranje (skupine ljudi komunicirajo med seboj); 
4 
- organizacijsko komuniciranje (so predvidene s pravili organizacij, statusom 
in vlogami udeležencev); 
- vrsto zaznavnega kanala: vizualno, avditorno, kinestetično, olfaktorno in 
gustatorno komuniciranje (prejemniki so vid, sluh, površina telesa, voh, okus). 
Lunenburg (2010) in Nordquist (2019) navajata, da gre pri komunikaciji za prenos 
informacij od ene osebe k drugi, pri čemer uporabljamo različna sredstva komunikacije 
(verbalna, neverbalna, ustna komunikacija itd.). Višnar in Verbovšek (2011, str. 32) 
dodatno razložita, da je komuniciranje dinamičen proces, v sklopu katerega se informacija 
posreduje od pošiljatelja k prejemniku. Za komuniciranje je značilno tudi, da je dvosmeren 
in vzajemen proces, saj udeleženci komunikacije odpošiljajo svoja sporočila in so hkrati 
pozorni na to, kaj jim sporočajo drugi.  
Foulger (2004) ter Rozman in Kovač (2012) navajajo, da je komunikacijski proces 
sestavljen iz štirih elementov: oddajnika oz. pošiljatelja, sprejemnika oz. prejemnika, 
sporočila in komunikacijskega kanala. Dodajajo, da povratna zveza ni sestavni del vsakega 
komunikacijskega procesa, predvsem ne enostavnega, pri katerem o povratni zvezi ne 
moremo govoriti.  
Pošiljatelj oziroma oddajnik je oseba, ki opredeli cilj, na podlagi katerega sestavi sporočilo, 
s katerim nato posreduje informacije prejemniku sporočila. Pri tem pazi na jasnost in 
razumljivost sporočila, da sprejemnik razume, kaj je bistvo sporočila. Pri sporočanju 
sporočevalec sam izbira vrsto komunikacije (ustno, pisno, nebesedno) in način 
komunikacije, ki sta najbolj primerna za prejemnika. Sporočila so verbalna ali neverbalna, 
gesla in simboli, ki jih sporočevalec posreduje sprejemniku, in vsebujejo dejstvo, mnenje, 
želje, skratka informacije, ki jih želi prenesti prejemniku. Sporočilo naj bo kratko in 
jedrnato ter brez nepotrebnih fraz in obremenjujočih besed, saj zgolj obremenjujejo 
komunikacijski kanal. Kavčič (2011, str. 19) navaja, da se vsebina sporočila lahko nanaša 
na »delo in delovne naloge, dohodke organizacije in osebne dohodke, sodelavce, življenje 
v organizaciji in zunaj nje ter na druge obveznosti in naloge, ki so pomembne v 
organizaciji«. Komunikacijski kanal je pot, po kateri potuje sporočilo od pošiljatelja do 
prejemnika. Odločitev, po katerem kanalu poslati neko sporočilo, je odvisna od številnih 
dejavnikov: potreb in pričakovanj prejemnika sporočila, kompleksnosti in pomembnosti 
sporočila, predvidene reakcije prejemnika, hitrosti odgovora ter stopnje formalnosti in 
primerjalnih stroškov. 
V komunikacijskem procesu prihaja do različnih ovir oziroma motenj, ki bodisi zmanjšajo 
natančnost prenosa informacije ali povzročijo njeno napačno razumevanje, bodisi 
preprečijo njen prevzem, navedene ovire in motnje pa s tem vplivajo na učinkovitost 
komuniciranja med pošiljateljem in prejemnikom sporočila (Fink idr., 2009; Kapur, 2018; 
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Kumbakonam, 2016). Komunikacijske ovire in motnje so resna težava za organizacije 
predvsem zaradi možnosti izkrivljanja sporočil, kar lahko povzroči zmedo, nesporazume, 
različne krizne situacije ali celo kršitve (Beqiri, 2018). 
Fink idr., (2009), Jerant (2011) ter;  Možina idr., (2004); motnje in ovire delijo na več vrst: 
motnje in ovire v komunikacijskem procesu, organizacijsko-individualne motnje in 
tehnološko pogojene motnje (pogojene s človeškim dejavnikom). 
Motnje in ovire v komunikacijskem procesu lahko nastopijo pri, (Fink idr., 2009; Jerant 
2011; Možina idr., 2004):  
- oddajniku (nejasnost, dvoumnost, vzvišenost in površnost); 
- sprejemniku (ni interesa, ne razume, je zaskrbljen, ni osredotočen); 
- komunikacijskem kanalu (šum, ropot, prekinitve, popačenja, preveč posrednikov). 
Značilnosti organizacijsko-individualnih motenj in ovir (Fink idr., 2009; Jerant 2011; 
Možina idr., 2004):  
- individualne: komunikacijska nespretnost, kulturne razlike, psihološke, strah pred 
odkrito komunikacijo, uporaba zaviralne komunikacije; 
- organizacijske: različnost ciljev, statusni odnosi, struktura, specializacija. 
Značilnosti tehnološko pogojenih motenj in ovir (Fink idr., 2009; Jerant 2011;  Možina  
idr., 2004):  
- tehnološke: mehanske, šumi zaradi težav s komunikacijsko opremo; 
- pogojene s človeškim dejavnikom: organizacijske, sociokulturne, psihološke. 
Fink idr. (2009) poudarjajo, da je za čim bolj uspešno obvladovanje ovir in motenj 
pomembno upoštevati naslednje: 
- uravnavanje pretoka informacij (vodje so velikokrat obremenjeni z obilico informacij, 
čemur se je mogoče izogniti tako, da jih zaposleni obveščajo le o dogajanju, ki 
odstopa od običajnega, oz. da jim informacije posredujejo v zgoščeni obliki); 
- spodbujanje povratnosti informacij (s čimer preverimo pravilnost razumevanja 
prejete informacije pri soudeležencu komunikacije);. 
- redundantnost sporočil (sporočilna bogatost, posredovanje na več možnih načinov, 
ponavljanje sporočil itd.); 
- uporaba preprostega jezika (kratki stavki s čim manj tujkami in strokovnim izrazi); 
- aktivno poslušanje in izbira najprimernejšega komunikacijskega kanala; 
- vzdrževanje pozitivnih čustev in zaupnega ozračja; 
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- uporaba neverbalnih znakov in usklajene besedne in neverbalne komunikacije ter 
besed, podkrepljenih z dejanji; 
- uporaba neformalne komunikacije (omogočanje pravočasnega posredovanja 
pomembnih informacij). 
Ožbolt (2011) glede obvladovanja motenj v komuniciranju navaja tudi, da je bistvenega 
pomena predvsem razumevanje med pošiljateljem sporočila in prejemnikom. Če 
pošiljatelj in prejemnik dobro razumeta drug drugega, lahko hitro odkrijeta, kje v njunem 
komuniciranju prihaja (v kolikor prihaja) do motenj. Jensko (2011) dodaja, da je pri 
obvladovanju motenj v komunikaciji pomembno tudi, da so sporočila jasno in nedvoumno 
oblikovana, primerno kodirana, bistveno pa je tudi, da se pošiljatelj vživi v prejemnikove 
vrednote in njegov način razmišljanja. 
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3 VERBALNO IN NEVERBALNO KOMUNICIRANJE  
Obstajajo številni načini komuniciranja, ki jih po različnih merilih razdelimo v različne 
skupine. Kociper idr. (2018) navajajo, da jih najpogosteje razvrščamo glede na: 
- uporabo simbolov v komunikaciji na besedno ali verbalno komuniciranje in 
nebesedno ali neverbalno komuniciranje, 
- uporabo komunikacijskega kanala na neposredno komuniciranje in posredno 
komuniciranje. 
Glede na različnost komunikacijskih kanalov lahko ljudje komuniciramo neposredno in 
posredno. Pri neposredni komunikaciji gre za direkten prenos informacije po zraku z 
glasom od sporočevalca direktno do sprejemnika. Pri posrednem komuniciranju pa za 
prenos sporočil uporabljamo tehnična sredstva, npr. telefon, megafon, radio, oglasno 
desko, časopis, letake, televizijo in podobno. Bistvo tako neposrednega kot posrednega 
komuniciranja je, da pošiljatelj dostavi sporočilo prejemniku tako, kot ga je osnoval 
pošiljatelj (Fink idr., 2009). 
Kociper idr. (2018) navajajo, da so lahko sporočila najrazličnejših oblik. Lahko so v besedni 
in nebesedni obliki pa tudi v obliki kretenj, slik, svetlobnih in zvočnih simbolov ter kot 
govorica telesa. Lucas (2018) navaja, da je uspeh posameznika in organizacije odvisen 
predvsem od učinkovitega komuniciranja, tako verbalnega kot tudi neverbalnega. Peloz 
(2009) nadalje pojasnjuje, da se poslovni pogovor precej razlikuje od pogovora s prijatelji, 
prav tako se razgovor, s katerim se ljudje potegujemo za delovno mesto, pomembno 
razlikuje od razgovora s podrejenimi. Pri komuniciranju moramo upoštevati predvsem 
različne okoliščine in jim ustrezno prilagoditi način komuniciranja. 
3.1 VERBALNO KOMUNICIRANJE 
Verbalno komuniciranje imenujemo tudi besedno komuniciranje. Pri verbalnem 
komuniciranju je sredstvo za prenos sporočil jezik. Lucas (2018) verbalno komunikacijo 
opredeljuje kot komunikacijo, ki vključuje besede, ne glede na to, ali so izgovorjene ali 
napisane. Verbalna komunikacija ima po avtorjevem mnenju veliko moč argumentacije, 
Uporabljamo jo kot orodje prepričevanja, ustvarja priložnost za razpravo, spodbuja 
razmišljanje in ustvarjalnost ter poglablja obstoječe medsebojne odnose in ustvarja nove. 
Hanes (b.l.) pa dodatno razloži, da verbalna komunikacija v kombinaciji z neverbalnimi 




Verbalno oziroma besedno komuniciranje (Kociper idr., 2018) deli na: 
- govorno komuniciranje, ki velja za neposredno obliko komuniciranja; 
- pisno komuniciranje, pri katerem za prenos informacij uporabljamo pisano 
besedo. 
Za govorno komuniciranje je značilno, da poteka hitro ter omogoča povratno informacijo 
in hkratno komuniciranje z več ljudmi. Obsega nagovore, formalne razgovore in 
neformalne govorice. Slabosti govornega komuniciranja se kažejo predvsem v situacijah, 
ko pri prenašanju sporočila sodeluje več oseb, saj se na ta način lahko pojavi neurejenost 
v komuniciranju (Ivanuša-Bezjak & Kociper, 2008). Za govorno komuniciranje je značilno 
tudi, da poteka neposredno »iz oči v oči« ter omogoča izražanje čustev in drugih psihičnih 
stanj (Počkar, 2008).  
Pisno komuniciranje poteka preko pisem, časopisov, revij, oglasnih desk ter elektronskih 
in optičnih pripomočkov, ki prenašajo sporočila, zapisana z besedo, simboli, risbami, 
barvami itd. (Kociper idr., 2018). Bhasin (2018) pa nadalje navaja, da obstajata dve vrsti 
pisne komunikacije, in sicer formalna in neformalna komunikacija. Pri formalni ali uradni 
komunikaciji pisno komuniciramo preko uradnih poslovnih pisem in poročil, neformalna 
pisna komunikacija pa v sodobnem času poteka predvsem s sodobnimi elektronskimi 
napravami (elektronska pošta, socialni mediji). Avtor v povezavi s pisnim komuniciranjem 
opozarja na nesporno misel besede so močnejše od meča. Prav lahko se zgodi, da 
elektronsko sporočilo, poslano na napačen elektronski naslov, povzroči veliko škodo tako 
za organizacijo kot v globalnem smislu.  
Pisna sporočila imajo svoje prednosti in pomanjkljivosti. Kociper idr. (2018) med prednosti 
pisnega komuniciranja uvrščajo dokumentiranost (pismo se lahko shrani, računalniško 
arhiviranje pa je bolj enostavno in obstojno), dokazljivost (pisno gradivo lahko hranimo 
neomejeno dolgo) in natančnost (pisna komunikacija je bolj dodelana in jasna kot ustna). 
Kot pomanjkljivost pisnih sporočil navajajo počasnost (ustno komuniciranje je kljub 
elektronski pošti hitrejše) in dejstvo, da ni takojšne povratne informacije (včasih je 
čakanje na povratno informacijo huda prepreka za uspeh). 
Pisanje sporočila zahteva več časa in tudi informacij, ki jih napišemo, je bistveno manj kot 
če bi jih povedali. Pri govornem komuniciranju povratne informacije dobimo takoj, 
medtem ko pri pisnem komuniciranju ni takojšnih povratnih informacij in tudi ne vemo, 
ali jih je naslovnik dobil in ali jih bo razumel tako, kot si želi pošiljatelj. Komuniciranje je 
lahko uspešno samo, če vemo, da je sporočilo dobil pravi prejemnik in da ga ta razume 
tako, kot si želi pošiljatelj (Fink idr., 2009). 
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3.2 NEVERBALNO KOMUNICIRANJE 
Neverbalno komuniciranje poteka z nebesednimi sporočili. Sredstva neverbalnega 
komuniciranja vplivajo predvsem na človekova čutila v obliki vonja, barve, okusa, 
tresljajev, zvokov in podobnega. Za neverbalno komuniciranje velja, da v pisni različici 
obsega široko paleto živih posnetkov in risb, medtem ko slišno neverbalno komuniciranje 
zajema najrazličnejše zvoke, od glasbe do hrupa (Tavčar, 1997;  Ivanuša-Bezjak, 2018 , str. 
25). Converse Willkomm (2018) navaja, da ima to, kar ljudje počnemo, medtem ko 
govorimo, pogosto večji učinek kot izrečene besede. Nebesedna komunikacija obsega 
izraze obraza, držo, stik z očmi, gibanje rok in dotik. Sogovornik se lahko z besedami sicer 
strinja z nami, a njegova neverbalna komunikacija kaže nekaj povsem drugega. Lucas 
(2018) nadalje navaja, da je neverbalna komunikacija izjemnega pomena zaradi vplivanja 
na percepcijo ljudi. Tako na primer oblačila, ki jih ljudje nosimo, in način, kako oblikujemo 
svoj življenjski prostor, pogosto vplivajo na sodbe ljudi o nas, in to ne glede na resničnost 
zaznave. 
Nebesedno komuniciranje pomembno vpliva na prejemnika sporočila, saj lahko med 
pogovorom določeno sporočilo razbere tudi iz govorice telesa, prostora ter osebnega 
videza in urejenosti. Za neverbalna sporočila velja, da so čustveno močnejša, saj pogosto 
resničnih občutkov ni mogoče prikriti. Tako približno 55 % človekovih prvih vtisov o neki 
osebi oblikujemo na podlagi njegovega videza, 38 % na podlagi njegovega načina govora 
in le 7 % na podlagi tega, kar pove (Kociper idr., 2018). 
Stevančec (2008) navaja, da govorica telesa obsega: 
- proksemiko (položaj in gibanje ljudi v prostoru, držo ter hojo); 
- gestiko (kretnje rok, nog in glave); 
- mimiko (izraz obraza, oči). 
Nosan (2010) razlaga, da ljudje že od pradavnine ščitimo svoj življenjski prostor in ga 
označujemo. Po enakem sistemu ljudje delujemo tudi pri procesu komuniciranja, kjer 
zavzamemo medsebojno razdaljo, od katere sta odvisni oblika in vsebina medsebojne 
komunikacije. Pojem proksemika se je razvil na podlagi raziskovanja področij, ki si jih 
ljudje lastimo v svojih občutkih. Krištof, Martinčič in Vrčko (2009) dodatno razlagajo, da je 
velikost oziroma »količina« prostora, ki ga nekdo potrebuje, odvisna predvsem od 
njegovega kulturnega okolja in od statusnega simbola. S prostorom namreč 
zadovoljujemo svoje potrebe, tako fiziološke kot psihološke.  
Proksemiko Nosan (2010) razdeli na več različnih načinov, pri čemer ima vsak način svoje 
sporočilo: 
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- prostor (ljudje si lastimo bližnji prostor in odganjamo vrinjence; vzpostavljamo 
primerno razdaljo za zaupen poslovni razgovor; službeno sporazumevanje ali javni 
nagovor se v različnih kulturah razlikuje; vdor preko nevidnih meja oteži 
dogovarjanje); 
- stoja (slonenje na hiši, avtomobilu nam pove lastništvo; vzpenjanje na prste enkrat 
ali večkrat sporoča negotovost, ošabnost, oblastnost); 
- hoja (široki zamahi rok – samozavest; hitra hoja, veliki koraki, zamahi, dvignjena 
brada – samozavest, napihnjenost, lahko narejena poslovnost; sklonjena glava, 
zamišljena hoja, roke na hrbtu – zamišljenost, želja po miru; brce v prazno – 
trenutna togota, razdraženost, razočaranje; hoja z rokami v pasu – prekipevajoča 
dejavnost, naivnost); 
- sedenje (jahanje stola, roke na naslonjalu – občutek premoči, vzvišenosti nad 
okoljem; sedenje na sprednjem robu sedala – odklanjanje, pripravljenost na odhod 
ali v akcijo; malo razprta kolena, stopala na tleh – zbrano spremljanje razgovora, 
naravnanost k cilju; noge, ovite okrog stola – negotovost, iskanje opore; noge 
nazaj – odklanjanje, napadalnost; naslon nazaj, roke za tilnikom – gospodar 
položaja, sproščenost). 
Gestika je govorica telesa s pomočjo telesnih gibov. Ljudje uporabljamo vsakodnevno vsaj 
petdeset različnih gibov, s katerimi neverbalno komuniciramo ali z njimi dodatno 
potrdimo tisto, kar smo povedali (Nosan, 2010). 
Gestiko Nosan (2010) deli na več različnih načinov, pri čemer ima vsak način svoje 
sporočilo: 
- noge (prekrižane pri sedenju – čakanje, previdnost, zadržanost; nenadno križanje 
nog – odpor, kritična točka); 
- ramena (dvignjena – strah, groza; spuščena – breme odgovornosti; oglata – 
pripravljenost na odgovornost); 
- roke (široke/ozke kretnje – gotovost ali negotovost; prekrižane na prsih – čakanje, 
odklanjanje, iskanje varstva, materinstvo; oprte – postavljanje, vzvišenost, 
ogorčenost; roke v žepih – sproščenost, tudi ošabnost, skrivanje rok v zadregi; 
razprte roke – dobrodošlica, vabilo, zaupanje; roke navzgor, naravnost, navzdol – 
pritrjevanje, nevtralnost ali zanikanje; krčevit prijem za mizo ali za drugo roko – 
trema, skrita napadalnost, jeza, obvladana moč; kratek dotik sogovornikovega 
podlakta, kazalec na ustih, hiter dvig roke – kretnja prekinjanja, želi do besede); 
- prsti in dlani (iztegnjen kazalec – poučevanje, nadmoč; prst drgne brado ali nos – 
negotovost, premišljanje; prst na ustih – kratko: zadrega, dolgo: zamišljenost); 
- udarec z dlanjo po čelu – pomembna misel, domislica; mlahav, vlažen stisk roke – 
odvratnost, nesimpatičnost; stisk roke z desnico, pokrit z dlanjo levice – narejena 
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prisrčnost; kratek dotik sogovornikovih prsi – pozdravna kretnja med moškimi 
prijatelji; drgnjenje, mletje rok – hitro: privoščljivost, počasi: zadovoljstvo, radost). 
Možina, Tavčar, Zupan in Kneževič (2004) mimiko delijo na dva različna načina, pri čemer 
ima vsak način svoje sporočilo:  
- oči (širjenje, oženje zenic – zanimanje, nezanimanje, nejevolja; pogled v oči – 
samozavest, odkritost, trdnost; pogled mimo – negotovost, zamišljenost, 
osredotočenost, ošabnost; pogled navzdol – nezanimanje, ponižnost; mežikanje – 
živčnost, pritrjevanje; spuščanje, stiskanje vek – jeza, zamišljenost; dviganje obrvi 
– nejevernost, začudenje, ošabnost; umikanje pogleda – strah, neodkritost, slaba 
vest; kratek pogled v oči, nato vstran – zanimanje, tehtanje predlogov); 
- usta (napete mišice čeljusti, stisnjene ustnice, brada potisnjena naprej – upornost; 
brada omahne navzdol – presenečenje, strah, groza; sproščena, negibna usta – 
tehtanje, preverjanje; vidni zgornji zobje, rahlo odprta usta, pogled v oči, nekoliko 
prisiljeno – vljudnostni nasmeh, kako ste kaj; spodnja ustnica med zobmi – 
podrejenost, sramežljivost; spodnja ustnica čez zgornjo – večvrednost, strah; 
odprta usta – začudenje, znamenje prekinjanja, hoče besedo; cmokanje z jezikom 
– samozadovoljstvo, občudovanje, pomislek; dvignjen en kot ustnic: cinizem, 
ošabnost). 
Pri mimiki gre predvsem za spreminjanje obraznih potez, s katerimi človek izrazi svoja 
čustva in misli (Nosan, 2010, str. 11). Z mimiko izražamo tudi različna čustvena stanja, kot 
so jeza, veselje, aroganca, vzvišenost in podobno.  
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4 POSLOVNO KOMUNICIRANJE 
Poslovno komuniciranje je pomemben del poslovanja vsake organizacije. Namen 
poslovnega komuniciranja je doseganje poslovnih rezultatov organizacije ter reševanje 
poslovnih problemov in različnih situacij. Pri poslovnem komuniciranju gre za prenos 
informacij, ki so rezultat znanja in različnih stališč. Ima praktičen namen in je namenjeno 
zadovoljevanju konkretnih poslovnih ciljev (npr. prodaja proizvodov in storitev, 
komunikacija med zaposlenimi o načinu izvajanja delovnih nalog). Prav tako je sredstvo, s 
katerim organizacije sprejemajo poslovne odločitve ter ustvarjajo svojo blagovno znamko 
(Mohd Johan & Mohd Noor, 2013; Pikelj Grobelnik, 2010). 
Ivanuša-Bezjak in Kociper (2008) navajata, da poteka poslovno komuniciranje na dva 
načina, in sicer navzven iz organizacije v zunanje okolje (eksterno komuniciranje) in 
znotraj organizacije (interno komuniciranje). Katero vrsto komuniciranja uporabljajo v 
organizaciji, je odvisno od namena in zastavljenega cilja ter drugih dejavnikov, kot so 
vsebina, ki jo želijo podati, število ljudi, ki sodeluje v komunikaciji, časa, ki ga imajo na 
voljo, ter znanja in sposobnosti udeležencev komunikacije (Krištof idr., 2009). Cornelissen 
(2010) razlaga, da je poslovno komuniciranje funkcija upravljanja, ki oblikuje okvir za 
učinkovito usklajevanje notranje in zunanje komunikacije v organizaciji, da bi vzpostavili in 
ohranjali ugleda organizacije v javnosti in pri interesnih skupinah, od katerih je 
organizacija odvisna. 
Fink idr. (2009) razlagajo, da ljudje poslovno komuniciramo takrat, ko: 
- posredujemo in prejemamo informacije; 
- si izmenjujemo podatke z drugimi udeleženci komunikacije; 
- prodajamo, nabavljamo in sklepamo pogodbe; 
- vzdržujemo poslovne in tržne stike; 
- usmerjamo tržne posle in dejavnosti ter skrbimo za njihovo usklajevanje; 
- v podjetju delujemo razvojno in raziskovalno; 
- rešujemo konflikte; 
- posredujemo navodila za delo. 
Poslovno komuniciranje mora slediti zahtevam strokovnih in formalnih norm ter 
natančnosti in jedrnatosti. Tako pošiljatelj kot prejemnik sporočila sta običajno 
predstavnika pravne osebe in pri sporazumevanju nimata veliko slogovne izbire. Hribar 
(2009) navaja, da je poslovno komuniciranje domena managerjev in drugih strokovnjakov 
v organizaciji. Od družabnega komuniciranja, namenjenega razvedrilni komunikaciji, se 
razlikuje po ciljni naravnanosti. 
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Strategija poslovnega komuniciranja je usmerjena v tiste dejavnosti, ki omogočajo 
doseganje komunikacijskih ciljev organizacije. K navedenim dejavnostim prištevamo 
načine (koncepti in usmeritve), dejavnosti (pravila, načrtovanje in izvedba komuniciranja) 
in sredstva komuniciranja (udeleženci komuniciranja, čas in sredstva). Komuniciranje je 
učinkovito, če organizacija zastavljene cilje dosega s čim manjšo porabo sredstev (Pikelj 
Grobelnik, 2010). 
Da bi organizacija s poslovnim komuniciranjem dosegla namen, mora biti komuniciranje 
učinkovito in uspešno. Učinkovitost poslovnega komuniciranja presojamo glede na 
ekonomičnost in produktivnost. Ekonomičnost pove, kolikšni so stroški komuniciranja, 
produktivnost pa pokaže izid komuniciranja glede na posamezne sestavine oziroma 
udeležence komuniciranja. Uspešnost poslovnega komuniciranja lahko izmerimo glede na 
stopnjo doseženih ciljev. Tako moramo ugotavljati, v kolikšni meri so zaposleni osvojili 
novo znanje in ga uporabili pri izvajanju delovnih nalog, ter kako prepoznaven je izdelek 
oziroma storitev organizacije na tržišču (Fink idr., 2009).  
V poslovnem svetu je bistvenega pomena, da vsakdo pozna vrste in oblike komuniciranja, 
njihove prednosti in slabosti ter jih prilagaja okoliščinam in osebnemu načinu dela. 
Posamezne komunikacijske metode lahko opišemo, dajemo nasvete in primere, ne 
moremo pa predpisovati načina komuniciranja za posamezne okoliščine. Ta način je 
odvisen od množice dejavnikov, ki jih lahko zazna le tisti, ki dela na tem področju (Lušina, 
2011). Kociper idr. (2018) dodatno razložijo, da so okviri poslovnega komuniciranja strogo 
določeni in morajo ustrezati formalnim in strokovnim normam. Poslovno komuniciranje 
mora potekati na jedrnat način, sporočila morajo biti kratka, objektivna in ekonomična, 
udeleženci komuniciranja pa nimajo veliko slogovne izbire.  
Mazzei (2011) navaja, da obstaja v sklopu poslovnega komuniciranja več vrst 
komuniciranja, in sicer interno, eksterno, krizno in tržno komuniciranje ter multimedijsko 
sporočanje. Cornelissen (2008) nadalje razlaga, da so navedene oblike poslovnega 
komuniciranja specializirane discipline komuniciranja, namenjene tako internemu kot 
eksternemu organizacijskemu komuniciranju pa tudi upravljanju s kriznimi situacijami. Kot 
navajajo Kociper idr. (2018) je vsem oblikam poslovnega komuniciranja skupno, da sta 
tako pošiljatelj kot tudi prejemnik sporočila največkrat predstavnika pravne osebe. 
Posamezne vrste poslovnega komuniciranja podrobno predstavljamo v naslednjih 
podpoglavjih. 
4.1 VRSTA KOMUNIKACIJE 
Organizacije komunicirajo z različnimi javnostmi, tako internimi kot eksternimi. Uspešno 
komuniciranje organizacije z javnostmi lahko pomembno vpliva na njeno uspešnost (Weis, 
2008). Eksterna komunikacija poteka iz organizacije navzven, medtem ko interna 
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komunikacija poteka znotraj organizacije, tj. med sodelavci, vodji in podrejenimi, med 
skupinami in različnimi deli organizacije ter med oddelki in zaposlenimi. Namen internega 
komuniciranja ni le posredovanje informacij o delovnih nalogah znotraj organizacije, 
temveč vključuje tudi medosebne odnose v kolektivih ter spodbuja občutek pripadnosti in 
motiviranost zaposlenih (Goltnik Urnaut, 2016; Surbhi, 2017). 
Krevs (2010) navaja, da so nameni internega komuniciranja identificiranje zaposlenih z 
organizacijo, socializacija zaposlenih, informiranje in izobraževanje zaposlenih, 
prepričevanje in animiranje zaposlenih, doseganje lojalnosti in motivacije pri zaposlenih 
ter razvijanje pozitivnih medsebojnih odnosov. Oprčkal (2012) razlaga, da gre pri internem 
komuniciranju za vplivanje na motiviranost zaposlenih, kar omogoča večjo učinkovitost in 
bolj uspešno poslovanje organizacije. Pomen internega komuniciranja vidi tudi v sinergiji 
med nadrejenimi in ostalimi zaposlenimi v organizaciji ter v krepitvi pripadnosti 
zaposlenih v organizaciji. Webb (2019) dodatno razlaga, da je v organizaciji pomembna 
tudi osebna interna komunikacija, predvsem na področju usposabljanja, promocij in 
motivacije zaposlenih. Medtem ko večina naštetih nalog poteka s pisno komunikacijo, pa 
osebna komunikacija omogoča verbalno komunikacijo, saj poteka iz oči v oči. 
Možina, Tavčar, Zupan in Kneževič (2004), razlagajo, da obstaja več namenov internega 
komuniciranja v organizaciji, in sicer: 
- socializacija zaposlenih; 
- identificiranje zaposlenih z organizacijo; 
- vplivanje na povečanje motivacije in pripadnosti zaposlenih; 
- izobraževanje, informiranje in animiranje zaposlenih; 
- skrb za pozitivne medosebne odnose. 
Organizacije pri notranjem komuniciranju uporabljajo različne oblike internega 
komuniciranja (Tabela 4), saj je za uspešno poslovanje vsake organizacije bistvenega 
pomena, da so pomembni viri informiranja dostopni vsem zaposlenim v organizaciji ter da 
je dostop do potrebnih informacij urejen in organiziran na način, da je sistem internega 
komuniciranja učinkovit in uspešen (Kosi & Rom, 2009).  
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Tabela 1: Oblike in prednosti internega komuniciranja  
Oblika internega komuniciranja Prednosti 
sestanki - takojšnja povratna informacija 
- možnost takojšnjega posredovanja pripomb in 
predlogov 
oglasne deske - jedrnate in aktualne informacije 
intranet - dostop do informacij, potrebnih za opravljanje 
delovnih nalog 
- sprotno ažuriranje informacij (interni pravilniki, 
navodila, zakonodaja) 
internet - možnost iskanja informacij, potrebnih za 
opravljanje dela 
- možnost zastavljanja vprašanj 
elektronska pošta - dvosmerna komunikacija 
- možnost povratne informacije 
nabiralnik za pohvale, predloge in 
pripombe 
- anonimno pridobljene povratne informacije 
(pozitivne in negativne) 
interna izobraževanja - osebna rast 
- možnost kariernega napredovanja 
dan odprtih vrat direktorja - neposreden stik vodstva z zaposlenimi 
družbena srečanja (interna, 
družinska, s poslovnimi partnerji) 
- neformalno druženje z namenom medsebojnega 
spoznavanja in utrjevanja medosebnih odnosov 
- »team building« 
- sklepanje in utrjevanje poslovnih vezi 
anketiranje - anonimno pridobivanje ciljno naravnanih 
povratnih informacij 
Vir: Kosi &Rom (2009, str. 9) 
Da bi organizacije dosegale ugled v ožji in širši javnosti, je pomembno, da komunicirajo 
tudi eksterno. Komuniciranje, ki poteka med organizacijo in njenimi zunanjimi javnostmi, 
imenujemo odnosi z javnostmi (angl. public relations). Za odnose z javnostmi je v manjših 
organizacijah v večini zadolženo kar vodstvo, v večjih organizacijah pa so za tovrstno 
komuniciranje zadolžene posebne službe. Njihova naloga je, da eksterne javnosti 
objektivno obveščajo o vsem, za kar menijo, da bi jih v zvezi z organizacijo in njenim 
poslovanjem zanimalo. V interesu organizacije je predvsem obveščanje o pozitivnih 
dogodkih in uspehih poslovanja organizacije, saj navedeno vpliva na večji ugled 
organizacije v javnosti (Kosi & Rom, 2009).  
Eksterno komuniciranje je vsaka informacija, ki jo organizacija posreduje javnosti, bodisi o 
sami organizaciji bodisi o njenih proizvodih oziroma storitvah. Dobro načrtovan načrt 
eksternega komuniciranja ne opredeljuje le ciljnega občinstva, temveč se osredotoča tudi 
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na to, kako ga učinkovito dosežemo. Ker je cilj eksterne komunikacije promocija 
organizacije in s tem povečanje prihodkov, je eksterna komunikacija del celotnega tržnega 
načrta (Lazzari, 2019). Organizacije za komuniciranje z svojimi eksternimi javnostmi 
uporabljajo različne oblike eksternega komuniciranja. Najpogosteje se poslužujejo 
novinarskih konferenc, na katerih same pripravijo objavo informacij za medije iz lokalnega 
okolja in širše, ki so povabljeni na navedene dogodke (radio, televizija, tiskani mediji). 
Pomemben vir informacij za zunanje javnosti pa so tudi spletne strani organizacije, zato 
morajo vsebovati aktualne informacije, ki jih je potrebno sproti posodabljati (Kosi &Rom, 
2009). 
Eksterno komuniciranje je namenjeno komunikaciji z različnimi zunanjimi deležniki, da bi  
vzpostavili in ohranili dobro podobo organizacije v javnosti. To dosežemo z različnimi 
metodami eksternega komuniciranja, kot so oglasi, različna gradiva za stranke, telefonska 
komunikacija s strankami, sporočila za javnost, priročniki s ceniki, poročila in podobno 
(Surbhi, 2017). Za uspešno eksterno komuniciranje je pomembno, da organizacija pridobi 
povratne informacije iz lokalnega in širšega okolja. V ta namen je potrebno izvajati analizo 
objav v medijih, na podlagi katere sprejmemo ustrezne ukrepe (Kosi &Rom, 2009). 
Weis (2008) navaja, da so najpomembnejša orodja eksternega komuniciranja: 
- pisna in avdiovizualna gradiva; 
- programska oprema; 
- identiteta organizacije, ki jo organizacija gradi s pomočjo brošur, katalogov, 
logotipa, različnimi znaki, vizitkami in podobnim; 
- različni dogodki organizacije (predavanja, predstavitve, okrogle mize, seminarji, 
razstave); 
- novice; 
- osebni stiki zaposlenih z eksternimi javnostmi. 
4.2 KRIZNO KOMUNICIRANJE 
Krize so v sodobnem poslovnem svetu stalnica, zato jih je potrebno pričakovati ter se 
nanje ustrezno pripraviti. Z vidika komuniciranja organizacije z njenimi javnostmi, je 
opredelitev krize vsaka okoliščina oziroma dogodek, ki negativno vpliva na ugled, 
verodostojnost ali blagovno znamko organizacije oziroma posameznika (Devenport, 
2019). 
Če v organizaciji pride do posebnih, kriznih stanj, ki jih povzročijo slabi poslovni rezultati, 
razkritje nepravilnosti v poslovanju organizacije ali delovna nesreča, je krizno 
komuniciranje za rešitev krize ključnega pomena. Kriza je za organizacije »dvojni izziv«, saj 
pomeni nevarnost in hkrati priložnost za izboljšanje stanja v organizaciji (Frederick, 2019; 
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Kosi & Rom, 2009). Krizno komuniciranje se nanaša tudi na tehnologije, sisteme in 
protokole, ki organizaciji omogočajo učinkovito komuniciranje med izrednimi razmerami. 
Zagotavlja, da lahko deležniki organizacije v primeru krize hitro in učinkovito komunicirajo 
med seboj, kar pomeni, da si izmenjujejo informacije, ki organizaciji omogočajo hitro 
popravilo stanja, zaščito zaposlenih in sredstev ter zagotovitev neprekinjenega poslovanja 
(Britton, 2017). Kot nadalje razlaga Črnjavič (2019), krizna stanja v organizaciji ogrožajo 
predvsem njen ugled, ki je eden najpomembnejših in hkrati najbolj krhkih gradnikov 
premoženja organizacije in njenega nadaljnjega preživetja. Negativne posledice različnih 
kriznih razmer se običajno kažejo kot zmanjšanje ugleda organizacije, nenaklonjenost 
javnosti in finančna izguba.  
Krizne situacije v organizaciji vplivajo na podobo njene blagovne znamke v javnosti. 
Identiteta blagovne znamke je namreč eno najbolj dragocenih sredstev organizacije. 
Naloga kriznega komuniciranja je, da ohrani ugled organizacije pred različnimi grožnjami 
in neželenimi izzivi, da zaščiti identiteto blagovne znamke in ohrani svoj položaj v branži in 
na tržišču (Juneja, b.l.). Baćović (2007, v Kosi & Rom, 2009, str. 11) navaja tudi, da s 
kriznim komuniciranjem rešujemo tudi notranje konflikte, ki so posledica različnih mnenj 
zaposlenih. Komuniciranje ne omogoča le reševanja že nastalih konfliktov, ampak tudi 
preprečuje njihov nastanek v primerih, ko prihaja do različnih mnenj, ter olajšuje 
doseganje sporazumov.  
Črnjavič (2019) razlaga, da je za uspešno krizno komuniciranje potrebno upoštevati 
naslednje: 
- posredovane informacije o nastali krizi in njenem razpletu morajo biti pravočasne 
in redne, potreben pa je tudi nadzor nad pretokom informacij in razvojem 
dogodkov; 
- ključne javnosti morajo biti informirane o kriznem dogodku (zaposleni, mediji, 
lokalna skupnost, poslovni partnerji, oškodovani in drugi deležniki organizacije); 
- uporabljamo komunikacijske aktivnosti, da bi javnost prepričali o svoji 
odgovornosti in sposobnosti obvladovati in rešiti nastalo krizno situacijo; 
- uporabljamo komunikacijo za utrditev odnosov med organizacijo in njenimi 
ključnimi deležniki (od nastanka krize pa do njene rešitve). 
Devenport (2019) navaja, da je za organizacije ključna strategija kriznega komuniciranja, 
saj moramo natančno preučiti, katere informacije posredovati javnostim med krizo in 
takoj po njej, da bodo primerne in ugodne za organizacijo. Če se z javnostmi deli premalo 
podrobnosti o nastali krizi, se lahko sprožijo sumničenja, če razkrije preveč, pa lahko 
resno odgovarja za preveč razkritih informacij. Bistvenega pomena je, da pri načrtovanju 
kriznega komuniciranja organizacije sledijo pravilom. Krizno komuniciranje moramo 
načrtovati vnaprej ter izdelati scenarij nepredvidljivih dogodkov z opisom možnih kriz ter 
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ustreznih odzivov in rešitev. Bistvenega pomena je tudi, da organizacija javnost takoj 
obvesti o kriznih razmerah, s čimer pomembne deležnike prepriča, da ima nadzor nad 
situacijo, s čimer tudi utiša morebitne špekulacije in negativne govorice. Prav tako je 
odločilno, da vedno pove resnico, a ji v primeru dileme o krivdi odgovornosti za krivdo ni 
potrebno prevzeti. 
4.3 TRŽNO KOMUNICIRANJE 
Trženje v današnjem času zahteva od organizacij več kot le kakovosten izdelek za 
sprejemljivo ceno in njegovo dostopnost ciljnim skupinam strank, temveč je predvsem 
pomembna komunikacija z obstoječimi in potencialnimi strankami (Weis, 2008).  
Tržno komuniciranje zajema sklop komunikacijskih strategij, ki jih organizacije izvajajo z 
namenom doseganja čim večje prodaje izdelkov in storitev; pomeni pošiljanje pravih 
informacij z uporabo pravega medija ob pravem času (Leonard 2019). V organizacijah 
poteka tržno komuniciranje v okviru njihove tržne ponudbe. Izvajajo ga strokovnjaki 
različnih področij, tj. s področja trženja, oblikovanja, psihologije, komunikologije in 
različnih drugih področij. Cilji tržnega komuniciranja so usmerjeni predvsem v uspešnost 
trženja organizacije, tako s partnerji kot tudi z konkurenčnimi organizacijami. V sklopu 
tržnega komuniciranja organizacije informirajo ciljne deležnike o svoji trženjski ponudbi in 
trženjskih strategijah, prav tako pa je namen tovrstnega komuniciranja tudi vplivanje na 
udeležence z namenom, da bi bilo njihovo ravnanje usmerjeno v dobro trženjskih ciljev 
organizacije (Krištof idr., 2009). Bhasin (2018) nadalje razlaga, lahko tržno komuniciranje 
opredelimo kot metodologije in taktike, ki se jih organizacije poslužujejo za namen 
obveščanja obstoječih in potencialnih strank o svoji ponudbi izdelkov oziroma storitev. 
Obveščanje poteka posredno in neposredno, da bi stranke prepričali za nakup izdelkov 
oziroma storitev. 
Weis (2008) razlaga, da trženjsko komunikacijo sestavlja pet poglavitnih dejavnosti: 
- oglaševanje (plačljive neosebne predstavitve, promocije izdelkov in storitev iz 
strani znanega plačnika); 
- neposredno trženje (komuniciranje po pošti in telefonu s potencialnimi in 
obstoječimi kupci ter analiziranje njihovega odziva); 
- pospeševanje prodaje (spodbujanje preizkušanja ali nakupa storitev in izdelkov s 
kratkoročnimi dejavnostmi z različnimi dejavnostmi, kot so nagradne igre, prodaja 
staro za novo, kuponi in znižanja); 
- odnosi z javnostmi in publiciteta (promocija izdelkov in podjetja na različnih 
dogodkih in seminarjih ter v obliki lobiranja, letnih poročil, objav in sponzorstva); 
- osebna prodaja (osebni pristop pri kupcih, kot so prodajna srečanja, prodajne 
predstavitve ter sejmi in prodajne razstave). 
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Krištof idr. (2009, str. 34) obseg tržnega komuniciranja delijo na: 
- oglaševanje, 
- pospeševanje prodaje,  
- publiciteto, 
- osebno prodajo. 
Krištof idr. (2009) poudarjajo, da tržno komuniciranje običajno v organizaciji izvaja 
oddelek za marketing, ki mora za doseganje zastavljenih ciljev imeti tako znanje kot tudi 
veščine tržnega komuniciranja. Weis (2008) dodaja, da so cilji tržnega komuniciranja 
usmerjeni v obveščanje, prepričevanje in opominjanje obstoječih in potencialnih kupcev. 
Obveščevalno tržno komuniciranje je namenjeno oglaševanju novega izdelka, namen 
prepričevalnega tržnega komuniciranja pa je graditi ugled organizacije ter oblikovati 
pripadnost in preferenco do znamke. Pomembno je na konkurenčni stopnji, ko moramo 
kupce prepričati o nakupu, medtem ko je opominjevalno tržno komuniciranje odločilno, 
ko stopi izdelek v storitev. 
4.4 MULTIMEDIJSKO KOMUNICIRANJE 
Informacije, ki jih je bilo pred desetletji možno objavljati le v tradicionalnih medijih, lahko 
danes posredujemo preko multimedije (fotografij, grafik, videoposnetkov v družbenih 
spletnih medijih). Oglase, ki so bili včasih objavljeni le v tiskanih medijih, televiziji in radiu, 
lahko potencialne stranke danes vsak trenutek vidijo na spletnih straneh na mobilnih 
telefonih, tablicah in računalnikih. Za organizacije izjemen napredek v multimedijskem 
komuniciranju pomeni, da promocija izdelkov in storitev ni več omejena le na tri 
tradicionalne oglaševalske platforme – tisk, radio in televizijo, temveč je razvoj spletnih 
platform, kot so spletne strani, socialni mediji (Facebook, Twitter) in spletni dnevniki 
organizacijam omogočili možnost komunikacije v novih razsežnostih in razvoj novih 
komunikacijskih tehnik (Garde, 2015). 
Med multimedijsko komuniciranje prištevamo komuniciranje s pomočjo telefona, 
mobilnega telefona, osebnega računalnika, notesnika in dlančnika. Ti mediji komunicirajo 
z besedo, sliko in zvokom. Največje spremembe se dogajajo na področju mobilnikov, saj  
združujejo telefon, fotoaparat, kamero, internet, televizijo in radio. Niso vezani na prostor 
in niso odvisni od trenutnega napajanja energije. Uporabljamo jih lahko povsod in brez 
omejitev. Komuniciranje preko interneta omogoča nepredstavljive načine komuniciranja. 
Organizacije z zaposlenimi na več lokacijah namesto osebnih sestankov uporabljajo 
videokonference, ustno komunikacijo v pisarnah pa nadomešča komuniciranje preko 
spletnih orodij za medosebno komunikacijo (MSN, Skype, Facebook, Twitter). Razvila se je 
tudi nova oblika komuniciranja preko blogov. Internet omogoča službeno delo in 
komuniciranje od doma. Ljudje še vedno potrebujejo osebne stike, toda v časih, ko 
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organizacija znižujejo stroške, pogosto zmanjšajo število manj nujnih sestankov. Ker 
poenoteno komuniciranje prinaša dodano vrednost, se poveča storilnost. Uporabniki 
porabijo manj časa za pot in lahko hitreje najdejo sogovornika. Tako prihranijo čas in 
poslovne vire, ki jih lahko vložijo v strateško bolj pomembna področja. Uporabnikom so 
komunikacijske možnosti na voljo na letališču, doma, v hotelu in drugod, torej povsod, 
kjer je povezava z internetom. Vendar pa nov način komuniciranja zahteva, da postavimo 
meje med zasebnim in poslovnim življenjem, sicer lahko delo prestopi meje in 
obremenjuje zasebno življenje (Kosi & Rom, 2009). 
Novodobni mediji so za organizacije pomembna prednost pri poslovanju, saj omogočajo 
neposredno prodajo izdelkov in storitev, izobraževanje in informiranje kupcev, promocijo 
izdelkov in storitev ter interno in eksterno poslovno komunikacijo. Uporaba multimedije 
pomembno vpliva tudi na prepričljivost izdelka oziroma storitve na daljavo. Pri 
prepričevanju ciljnih strank je namreč bistvenega pomena celostni pristop. 
Pomembno vlogo ima tudi možnost hitrejše izmenjave podatkov in informacij, pri čemer 
je v primeru poslovnega komuniciranja na daljavo (videokonference, spretne trgovine) v 
ospredju »ohranjanje komunikacijskega in poslovnega udobja« ( Purg, 2009, str. 59). 
Leonard (2019) razlaga, da moramo proučiti ciljno tržišče in medije, preko katerih 
najpogosteje komunicirajo ciljne skupine. Ker mlajše generacije za komuniciranje v večini 
uporabljajo telefon, družbena omrežja in različne aplikacije, jih moramo nagovarjati 
predvsem prek navedenih medijev. Ugotoviti moramo predvsem, preko katerih medijev 
dostopajo ciljne skupine do podatkov o izdelkih in storitvah ter katere oglaševalske akcije 
jih prepričajo o nakupu. Purg (2009) navaja, da je poleg brezžičnih računalniških omrežij in 
dostopa do svetovnega spleta za poslovanje pomembna predvsem mobilna telefonija, saj 
multimedijski telefoni in dlančniki omogočajo podporo najzahtevnejšim poslovnim 
procesom (podatkovne transakcije in obdelava dokumentov, prenos slike, videa itd.) 
Izsledki raziskave, ki sta jo Valicon in Iprom za slovensko območje izvedla v letu 2017, so 
pokazali, da se je v zadnjih petih letih način iskanja informacij potrošnikov o izdelkih in 
storitvah močno spremenil. V ta namen danes vse več ljudi uporablja sodobne 
tehnologije. Pripomogla je predvsem dostopnost interneta. Medtem ko je v letu 2012 
internet uporabljalo 45 % prebivalcev, pa jih je v letu 2017 že 85 %. Za dve tretjini strank 
je torej ključna stična točka v začetni fazi iskanja informacij o nekem izdelku oziroma 
storitvi spletna stran organizacije, ki ponuja izdelek oziroma storitev. Pri odločanju o 
nakupu so odločilna tudi mnenja strank izdelkov in uporabnikov ter osebna priporočila, ki 
si jih izmenjajo uporabniki različnih družbenih omrežij (Iprom, 2018).  
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5 RAZISKAVA O POSLOVNEM KOMUNICIRANJU V IZBRANI 
ORGANIZACIJI 
Raziskavo smo opravili med zaposlenimi v organizaciji Petrol in sicer v organizacijah, ki 
spadajo pod novomeško regijo. V nadaljevanju predstavljamo ključne rezultate o 
tamkajšnjem poslovnem komuniciranju.  
Petrol je največja slovenska energetska družba, tako po vrednosti aktive in ustvarjenih 
čistih prihodkih ter dobičku, kot tudi po številu zaposlenih in delničarjev. Osrednja 
poslovna dejavnost družbe je trgovanje z naftnimi derivati, plinom in ostalimi energenti. 
Gre za poslovno področje, na katerem Petrol ustvarja več kot 80 % vseh prihodkov od 
prodaje, na slovenskem trgu pa dosega celo vodilni tržni delež. Hkrati Petrol trguje tudi z 
blagom za široko porabo in s storitvami, s katerimi ustvarja preostalih nekaj manj kot 20 
% prihodka. Pretežni del poslov Petrol zaenkrat realizira na slovenskem trgu. Razpolaga z 
uveljavljeno krovno blagovno znamko in drugimi prepoznavnimi znamkami izdelkov 
oziroma storitev (npr. Petrol klub, HipShop, TipStop). Organizacijo odlikujeta tudi močan 
tržni in utrjen finančni položaj. Petrolova absolutna konkurenčna prednost je razvejana in 
sodobna maloprodajna mreža  (Petrol d.d., 2020). 
V Petrolu čutijo posebno odgovornost do svojih zaposlenih, strank, dobaviteljev, 
poslovnih partnerjev, lastnikov in družbe kot celote. Njihova pričakovanja uresničujejo z 
motiviranimi in podjetniško usmerjenimi zaposlenimi, upoštevajo temeljna zakonska in 
moralna pravila slovenske družbe in širša evropska merila ter skrbijo za varovanje okolja. 
Organizacijo odlikujejo zlasti kakovost blaga in storitev, visoka raven ugleda, uveljavljene 
blagovne znamke ter stabilen finančni položaj (Petrol d.d., 2020).  
5.1 PREDSTAVITEV RAZISKAVE IN VZOREC SODELUJOČIH V RAZISKAVI 
Zbiranje podatkov je potekalo od 20. 10. 2019, pri čemer so imeli zaposleni za 
izpolnjevanje ankete na voljo 14 dni. V organizacijo smo posredovali 100 vprašalnikov v 
natisnjeni obliki, kar je po obsegu 15 % vseh zaposlenih. Ustrezno izpolnjenih je bilo 32 
anketnih vprašalnikov. Anketni vprašalniki so bili razdeljeni po prodajnih mestih Novega 
mesta in ne celotne Slovenije. Zaposleni so v raziskavi sodelovali anonimno. Anketni 
vprašalnik je obsegal 9 vprašanj: pet demografskih vprašanj (spol, starost, izobrazba, 
zaposlitev in delovna doba), 3 vprašanja o komunikaciji med zaposlenimi znotraj 
organizacije in 29 trditev o komuniciranju, pri katerih so sodelujoči strinjanje z njimi 
ovrednotili z ocenami od 1 do 5 (1 – nikakor se ne strinjam, 5 – popolnoma se strinjam).  
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Prvo vprašanje se je navezovalo na spol sodelujočih v raziskavi. V raziskavi je sodelovalo 
sedemnajst moških (53 %) in petnajst žensk (47 %), torej nekoliko več moških kot žensk 
(Grafikon 1). 
Vir: lasten 
Iz Grafikona 2 je razvidno, da je največ anketirancev starih 25–40 let (41 %), sledi 
starostna skupina 18–25 let (37,5 %). Na tretjem mestu so anketiranci, stari 41–55 let (16 
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Grafikon 1: Struktura anketirancev glede na spol 
Grafikon 2: Struktura anketirancev glede na starost 
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Grafikon 3: Struktura anketirancev glede na dokončano izobrazbo 
Vir: lasten 
Štiriindvajset (75 %) zaposlenih ima srednješolsko izobrazbo in predstavljajo večino vseh 
sodelujočih v raziskavi. Sledijo štirje zaposleni z višješolsko izobrazbo (13 %). Visokošolsko 
izobrazbo imajo le trije zaposleni (9 %). Samo ena oseba ima osnovnošolsko izobrazbo (3 
%). 
Vir: lasten 
Večina sodelujočih je v organizaciji zaposlenih (72 %). Sedem je študentov (22 %) in le dva 
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Grafikon 4: Struktura anketirancev glede na zaposlitev 
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Grafikon 5: Struktura zaposlenih glede na delovno dobo 
Vir: lasten 
Največ sodelujočih je na Petrolu zaposlenih do 5 let (63 %). Šest oseb je zaposlenih od 5–
15 let (19 %). Sledijo trije zaposleni v starosti 15–25 let (9 %) in dva zaposlena, stara 25–
35 let (6 %). Le ena oseba je zaposlena več kot 35 let (3 %). 
5.2 PREDSTAVITEV REZULTATOV RAZISKAVE 
V nadaljevanju predstavljamo rezultate raziskave. V Tabeli 2 prikazujemo povprečne 
vrednosti in standardne odklone pri trditvah, ki so jih sodelujoči ocenjevali z ocenami od 1 
do 5 (1 – se ne strinjam, 5 – se popolnoma strinjam).  
Tabela 2: Povprečna vrednost in standardni odklon trditev 
Trditve P.V S.O. 
Medsebojni odnosi s sodelavci so odlični. 3,7 1,26 
Z nadrejenim komuniciram uspešno. 4,1 1,04 
Komuniciranje v organizaciji je odlično. 3,7 0,97 
Od sodelavcev pri komuniciranju pričakujem povratno informacijo. 4,1 1,12 
Ko govori sodelavec, ga aktivno poslušam. 4,3 0,72 
Pri komuniciranju s sodelavci uporabljam tudi govorico telesa. 4,3 0,68 
Sodelavcem vedno posredujem preverjene in resnične informacije. 4,3 0,93 
Mesečno ocenjevanje posameznika z vodjo je pomembno za dobro poslovno 
uspešnost. 
3,7 1,17 
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Trditve P.V S.O. 
Informacije o delu, dogodkih in novostih si s sodelavci izmenjujemo brez 
problemov. 
3,7 1,18 
Od nadrejenega sem večkrat deležen/a pohval kot kritik. 3,5 1,16 
Informacije, ki jih potrebujem za opravljanje dela, so pravočasne. 3,6 1,16 
Obveščenost zaposlenih na delovnem mestu je zelo pomembna za dobro 
opravljanje dela. 
4,6 0,71 
Imam dobre pogoje za dodatna izobraževanja na področju komuniciranja na 
svojem delovnem mestu. 
3,6 1,16 
Slabi medsebojni odnosi slabo vplivajo na komuniciranje med zaposlenimi in 
strankami. 
4,2 1,01 
Zaradi nejasnosti in dvoumnosti sporočila pogosto naletim na ovire pri 
komuniciranju. 
3,4 1,04 
Pri komuniciranju s sodelavci in strankami me ovira hrup v prostoru. 2,8 1,45 
Pri komuniciranju s sodelavci me ovirajo nepopolna sporočila, posredovana preko 
komunikacijskih orodij. 
3,3 1,45 
Svoje predloge lahko predstavim in pripomorem k izboljšanju delovnega procesa. 3,8 1,08 
Zaradi oddajanja nejasnosti, dvoumnosti, vzvišenosti in površnosti se s sodelavci 
ne razumem. 
3,2 1,25 
Če sodelavec nima interesa poslušati, ne razume, je zaskrbljen, ni osredotočen, 
mu pomembnih sporočil ne posredujem. 
3,1 1,43 
Zaradi komunikacijskih nespretnosti, kulturnih razlik, psiholoških težav in strahu 
pred odkritostjo s sodelavci težko komuniciram. 
2,6 1,43 
Če imava s sodelavcem različne cilje, z njim težko komuniciram. 2,9 1,36 
Zaradi zastarele tehnologije s sodelavci težko komuniciram. 2,8 1,37 
Spodbujati je treba povratnost informacij v organizaciji. 4,2 1,23 
Sporočila, posredovana na več možnih načinov, dosežejo svoj rezultat. 4,2 0,79 
Za uspešno komuniciranje je treba zagotoviti uporabo preprostega jezika. 4,3 0,94 
Sogovorniki morajo v času govornega komuniciranja bolj aktivno poslušati. 4 1,05 
Neformalno komuniciranje omogoča pravočasno posredovanje pomembnih 
informacij. 
3,9 0,98 
Legenda: P.V. – povprečna vrednost; S.O. – standardni odklon. 
Vir: lasten 
Rezultati kažejo, da se zaposleni najbolj strinjajo s trditvijo »obveščenost zaposlenih na 
delovnem mestu je zelo pomembna za dobro opravljanje dela« (4,6), najnižjo oceno pa je 
prejela trditev »zaradi komunikacijskih nespretnosti, kulturnih razlik, psiholoških težav in 
strahu pred odkritostjo s sodelavci težko komuniciram« (2,6). Rezultati raziskave kažejo, 
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da organizacija daje velik poudarek obveščenosti zaposlenih na delovnem mestu, s čimer 
omogoča dobro opravljanje dela. Peloz (2009) pravi, da morajo zaposleni pravilno 
razumeti informacije, ki jih poda vodstvo, kar preverjamo tako, tako da jih večkrat 
vprašamo, ali so napotke resnično razumeli. Begiri (2018) meni, da se razumljivost 
napotkov za delo odraža tudi v samem opravljanju dela; če so zaposleni pravilno razumeli 
napotke pri delu, ne bi smelo prihajati do zapletov ali morebitnih kršitev zaradi njihovega 
nespoštovanja ali nerazumevanja. 




P.V. S.O. P.V. S.O. 
Medsebojni odnosi s sodelavci so odlični. 3,9 1,31 3,4 1,18 
Z nadrejenim komuniciram uspešno. 4,3 1,16 3,7 0,99 
Komuniciranje v organizaciji je odlično. 4,1 0,96 3,3 0,79 
Od sodelavcev pri komuniciranju pričakujem povratno 
informacijo. 
4 1,32 4,2 0,86 
Ko govori sodelavec, ga aktivno poslušam. 4,1 0,86 4,4 0,51 
Pri komuniciranju s sodelavci uporabljam tudi govorico 
telesa. 
4,2 0,66 4,3 0,72 
Sodelavcem vedno posredujem preverjene in resnične 
informacije. 
4,2 1,09 4,4 0,73 
Mesečno ocenjevanje posameznika z vodjo je pomembno 
za dobro poslovno uspešnost. 
3,6 1,45 3,8 0,77 
O odločitvah, sprejete s strani vodstva, sem pravočasno 
obveščen/a. 
3,7 1,14 3,7 0,96 
Informacije o delu, dogodkih in novostih si s sodelavci 
izmenjujemo brez problemov. 
3,8 1,18 3,5 1,18 
Od nadrejenega sem večkrat deležen/a pohval kot kritik. 3,7 1,35 3,2 1,01 
Informacije, ki jih potrebujem za opravljanje dela, so 
pravočasne. 
3,7 1,35 3,4 0,91 
Obveščenost zaposlenih na delovnem mestu je zelo 
pomembna za dobro opravljanje dela. 
4,5 0,79 4,7 0,59 
Slabi medsebojni odnosi slabo vplivajo na komuniciranje 
med zaposlenimi in strankami. 
4,1 1,21 4,3 0,72 
Zaradi nejasnosti in dvoumnosti sporočila pogosto 
naletim na ovire pri komuniciranju. 
3,2 1,25 3,5 0,74 
Pri komuniciranju s sodelavci in strankami me ovira hrup 
v prostoru. 
3,2 1,55 2,4 1,24 
Pri komuniciranju s sodelavci me ovirajo nepopolna 
sporočila, posredovana preko komunikacijskih orodij. 





P.V. S.O. P.V. S.O. 
Svoje predloge lahko predstavim in pripomorem k 
izboljšanju delovnega procesa. 
3,9 0,89 3,5 1,24 
Zaradi oddajanja nejasnosti in dvoumnosti sporočila 
pogosto naletim na ovire pri komuniciranju. 
3,2 1,48 3,1 0,96 
Če sodelavec nima interesa poslušati, ni osredotočen, 
zato mu pomembnih sporočil ne posredujem. 
3,3 1,36 2,9 1,53 
Zaradi komunikacijskih nespretnosti, kulturnih razlik, 
psiholoških težav in strahu pred odkritostjo s sodelavci 
težko komuniciram. 
2,8 1,63 2,5 1,18 
Če imava s sodelavcem različne cilje, z njim težko 
komuniciram. 
3,3 1,49 2,6 1,12 
Zaradi zastarele tehnologije s sodelavci težko 
komuniciram. 
3,1 1,64 2,4 0,91 
Spodbujati je treba povratnost informacij v organizaciji. 4,3 0,93 4 1,51 
Sporočila posredovana na več možnih načinov dosežejo 
svoj rezultat. 
4,2 0,88 4,3 0,70 
Za uspešno komuniciranje je treba zagotoviti uporabo 
preprostega jezika. 
4,3 1,11 4,3 0,72 
Sogovorniki morajo v času govornega komuniciranja bolj 
aktivno poslušati. 
3,8 1,27 4,1 0,74 
Neformalno komuniciranje omogoča pravočasno 
posredovanje pomembnih informacij. 
3,8 1,18 3,9 0,70 
Legenda: P.V. – povprečna vrednost; S.O. – standardni odklon. 
Vir: lasten 
Iz Tabele 3 lahko razberemo, da se moški najbolj strinjajo s trditvijo »obveščenost 
zaposlenih na delovnem mestu je zelo pomembna za dobro opravljanje dela« (4,5), kar 
velja tudi za ženske (4,7). Najmanj se strinjajo s trditvijo (2,8) »zaradi komunikacijske 
nespretnosti, kulturnih razlik, psiholoških težav in strahu pred odkritostjo s sodelavci 
težko komuniciram«. S to trditvijo se najmanj strinjajo tudi ženske (2,5). Aktualnost 
podatkov in informacij omogoča hitrejše poslovanje in lažje delo za vse zaposlene. Če 
namreč zaposleni vedo, kaj je potrebno narediti oz. kakšne so morebitne novosti na 








P.V S.O. P.V S.O. 
Medsebojni odnosi s sodelavci so odlični. 
do 5 3,7 1,48 3,2 1,48 
5–15 4,3 1,15 4 0 
Z nadrejenim komuniciram uspešno. 
do 5 4,1 1,37 3,8 0,93 
5–15 5 0 3,6 0,58 
Komuniciranje v organizaciji je odlično. 
do 5 4 1,09 3,2 0,97 
5–15 4 1 3,3 0,58 
Od sodelavcev pri komuniciranju pričakujem 
povratno informacijo. 
do 5 3,6 1,43 4,6 0,5 
5–15 4,3 1,15 4 0 
Ko govori sodelavec, ga aktivno poslušam. 
do 5 3,9 0,94 4,5 0,53 
5–15 4,3 0,57 4 0 
Pri komuniciranju s sodelavci uporabljam tudi 
govorico telesa. 
do 5 4,1 0,70 4,6 0,5 
5–15 4,3 0,57 3,6 1,15 
Sodelavcem vedno posredujem preverjene in 
resnične informacije. 
do 5 4,1 1,22 4,6 0,5 
5–15 4,3 1,15 3,3 0,58 
Mesečno ocenjevanje posameznika z vodjo je 
pomembno za dobro poslovno uspešnost. 
do 5 3 1,41 3,7 0,83 
5–15 5 0 3,3 0,58 
O odločitvah, ki so sprejete s strani vodstva, sem 
pravočasno obveščen/a. 
do 5 3,4 1,21 3,5 1,01 
5–15 4,6 0,57 4 1 
Informacije o delu si s sodelavci izmenjujemo 
brez problemov. 
do 5 3,6 1,36 3,3 1,32 
5–15 4 1 4,3 1,15 
Od nadrejenega sem večkrat deležen/a pohval 
kot kritik. 
do 5 3,4 1,36 3 1,12 
5–15 4,6 0,57 3,6 0,58 
Informacije, ki jih potrebujem za opravljanje 
dela, so pravočasne. 
do 5 3,3 1,49 3,4 1,01 
5–15 4,6 0,57 3 1 
Obveščenost zaposlenih na delovnem mestu je 
zelo pomembna za dobro opravljanje dela. 
do 5 4,4 0,92 3,6 0,70 
5–15 4,6 0,57 5 0 
Imam dobre pogoje za dodatna izobraževanja na 
področju komuniciranja na svojem delovnem 
mestu. 
do 5 3,4 1,29 3,2 1,09 
5–15 4,6 0,57 3 1 
Slabi medsebojni odnosi slabo vplivajo na 
komuniciranje med zaposlenimi in do strank. 
do 5 3,8 1,32 4,5 0,53 
5–15 4,3 1,15 3,6 0,58 
Zaradi nejasnosti in dvoumnosti sporočila 
pogosto naletim na ovire pri komuniciranju. 
do 5 2,7 1,19 3,2 0,66 
5–15 4,3 0,57 4 1 
Pri komuniciranju s sodelavci in strankami me 
ovira hrup v prostoru. 
do 5 2,9 1,57 2 1,12 
5–15 4,3 1,15 3 1 





P.V S.O. P.V S.O. 
nepopolna sporočila, posredovana preko 
komunikacijskih orodij. 
5–15 4,3 1,15 3.3 0,58 
Svoje predloge lahko predstavim in pripomorem 
k izboljšanju delovnega procesa. 
do 5 3,7 0,90 3,5 1,24 
5–15 4,6 0,57 4,3 0,58 
Zaradi oddajanja nejasnosti, dvoumnosti, 
vzvišenosti in površnosti se s sodelavci ne 
razumem. 
do 5 3 1,48 2,7 1,09 
5–15 4,3 1,15 3,6 0,58 
Če sodelavec nima interesa poslušati, ne 
razume, je zaskrbljen, ni osredotočen, mu 
pomembnih sporočil ne posredujem. 
do 5 2,8 1,33 2,7 0,83 
5–15 4,6 0,57 2 3 
Zaradi komunikacijske nespretnosti, kulturnih 
razlik, psiholoških težav in strahu pred 
odkritostjo s sodelavci težko komuniciram. 
do 5 2,4 1,63 2 1 
5–15 4,3 0,57 2,3 0,58 
Če imava s sodelavcem različne cilje, z njim 
težko komuniciram. 
do 5 3,2 1,54 2 0,70 
5–15 4 1 3 1 
Zaradi zastarele tehnologije s sodelavci težko 
komuniciram. 
do 5 2,8 1,66 2,1 0,60 
5–15 4,3 0,57 3,3 1,15 
Spodbujati je treba povratnost informacij v 
organizaciji. 
do 5 4,1 1,04 3,8 1,90 
5–15 5 0 4 1 
Sporočila, posredovana na več možnih načinov, 
dosežejo svoj rezultat. 
do 5 3,8 0,87 4,6 0,5 
5–15 5 0 3,6 0,58 
Za uspešno komuniciranje je treba zagotoviti 
uporabo preprostega jezika. 
do 5 4 1,26 4,4 0,72 
5–15 5 0 4 1 
Sogovorniki morajo v času govornega 
komuniciranja bolj aktivno poslušati. 
do 5 3,4 1,28 4,1 0,78 
5–15 5 0 4 1 
Neformalno komuniciranje omogoča pravočasno 
posredovanje pomembnih informacij. 
do 5 3,5 1,29 4,1 0,78 
5–15 4,6 0,57 3,6 0,58 
Legenda: P.V. – povprečna vrednost; S.O. – standardni odklon. 
Vir: lasten 
V Tabeli 4 prikazujemo rezultate glede na delovno dobo. Moški z delovno dobo do 5 let so 
z najvišjo oceno (4,4) ocenili trditev »obveščenost zaposlenih na delovnem mestu je zelo 
pomembna za dobro opravljanje dela«, medtem ko so ženske z enako delovno dobo to 
trditev ocenile s 5. Z najnižjo oceno so moški ovrednotili trditev (2,4) »zaradi 
komunikacijskih nespretnosti, kulturnih razlik, psiholoških težav in strahu pred odkritostjo 
s sodelavci težko komuniciram«, medtem ko so ženske to trditev ocenile z 2. Pri moških z 
delovno dobo od pet let do petnajst let je bilo najvišje (4,6) ocenjenih kar nekaj trditev, in 
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sicer »neformalno komuniciranje omogoča pravočasno posredovanje pomembnih 
informacij«, »če sodelavec nima interesa poslušati, ne razume, je zaskrbljen ni 
osredotočen, mu pomembnih sporočil ne posredujem«, »imam dobre pogoje za dodatna 
izobraževanja na področju komuniciranja na svojem delovnem mestu«, »obveščenost 
zaposlenih na delovnem mestu je zelo pomembna za dobro opravljanje dela«, »prejete 
informacije, ki jih potrebujem za opravljanje dela, so pravočasne«, »od nadrejenega sem 
večkrat deležen/a pohval kot kritik« in »o odločitvah, sprejetih s strani vodstva, sem 
pravočasno obveščen«. Ugotavljamo, da so ženske z enako delovno dobo te trditve 
ocenile z nižjo oceno. Ženske so najbolje (5) ocenile trditev »obveščenost zaposlenih na 
delovnem mestu je zelo pomembna za dobro opravljanje dela«, najslabše ocenjeni trditvi 
pa sta »pri komuniciranju s sodelavci in strankami me ovira hrup v prostoru« in »zaradi 
komunikacijskih nespretnosti, kulturnih razlik, psiholoških težav in strahu pred odkritostjo 
težko komuniciram«. Glede na ocene lahko rečemo, da zaposleni menijo, da njihovo 
komuniciranje poteka učinkovito in zato tudi kakovostno opravljajo delo. Kljub zadovoljivi 
stopnji komunikacije znotraj organizacije pa si želijo več odprtega, iskrenega 
komuniciranja in povratnih informacij. V tabeli sta podana dva starostna razreda in sicer 
do 5 let in razred od 5 let do 15 let delovne dobe. Ostali razredi so izpuščeni, ker so bili 
sodelujoči vodje, vprašanja pa so temeljila na odnosu in komunikaciji med zaposlenimi.  




P.V. S.O. P.V. S.O. 
Medsebojni odnosi s sodelavci so odlični. 18–25 3,8 1,46 3,6 1,51 
25–50 4 1,55 3,4 1,13 
Z nadrejenim komuniciram uspešno. 18–25 4,4 1,13 4,4 0,55 
25–50 4 1,55 3,4 0,79 
Komuniciranje v organizaciji je odlično. 18–25 4,4 0,53 3,6 0,89 
25–50 3,7 1,37 3 0,82 
Od sodelavcev pri komuniciranju pričakujemo 
povratno informacijo. 
18–25 3,7 1,38 3,3 0,55 
25–50 4 1,05 4,4 1,07 
Ko govori sodelavec, ga aktivno poslušam. 18–25 3,8 0,69 4,1 0,45 
25–50 4,2 1,17 4,2 0,53 
Pri komuniciranju s sodelavci uporabljam tudi 
govorico telesa. 
18–25 4 0,58 4,6 0,71 
25–50 4,3 0,82 4 0,79 
Sodelavcem vedno posredujem preverjene in resnične 
informacije. 
18–25 4,3 1,11 4,6 0,55 
25–50 3,8 1,33 4,3 0,95 
Mesečno ocenjevanje posameznika z vodjo je 
pomembno za dobro poslovno uspešnost. 
18–25 3,1 1,07 4,2 0,84 
25–50 3,5 1,97 3,6 0,58 
O odločitvah, ki so sprejete s strani vodstva, sem 
pravočasno obveščen/a 
18–25 3,6 0,78 3,8 1,30 
25–50 3,5 1,64 3,8 0,58 





P.V. S.O. P.V. S.O. 
problemov. 25–50 3,8 1,47 3,4 1,13 
Od nadrejenega sem večkrat deležen/a pohval kot 
kritik. 
18–25 3,6 0,98 4 0,71 
25–50 3,7 1,75 2,6 0,79 
Informacije, ki jih potrebujem za opravljanje dela, so 
pravočasne. 
18–25 3,4 0,98 4 1 
25–50 3,5 1,97 3 0,82 
Obveščenost zaposlenih na delovnem mestu je zelo 
pomembna za dobro opravljanje dela. 
18–25 4,7 0,49 5 0 
25–50 4 1,09 2,6 0,76 
Imam dobre pogoje za dodatna izobraževanja na 
področju komuniciranja na svojem delovnem mestu. 
18–25 3,1 1,21 3,2 1,30 
25–50 4,2 1,17 4,4 0,90 
Slabi medsebojni odnosi slabo vplivajo na 
komuniciranje med zaposlenimi in do strank. 
18–25 3,6 1,27 4,4 0,55 
25–50 4,5 1,22 3,7 0,79 
Zaradi nejasnosti in dvoumnosti sporočila pogosto 
naletim na ovire pri komuniciranju. 
18–25 2,3 0,59 3 0,71 
25–50 3,8 1,17 1,8 0,75 
Pri komuniciranju s sodelavci in strankami me ovira 
hrup v prostoru. 
18–25 2,4 1,51 2,4 1,52 
25–50 4,2 1,33 3,4 0,90 
Pri komuniciranju s sodelavci me ovirajo neposredna 
sporočila posredovana preko komunikacijskih orodij. 
18–25 1,8 1,86 3 0,89 
25–50 4,3 1,21 3 0,79 
Svoje predloge lahko predstavim in pripomorem k 
izboljšanju delovnega procesa. 
18–25 3,7 0,75 4,4 0,55 
25–50 4,2 1,17 3,1 1,53 
Zaradi oddajanja nejasnosti, dvoumnosti, vzvišenosti 
in površnosti se s sodelavci ne razumem. 
18–25 2,6 1,51 2,8 1,09 
25–50 4,2 1,17 3 1,07 
Če sodelavec nima interesa poslušati, ni osredotočen, 
mu pomembnih sporočil ne posredujem. 
18–25 2,6 1,27 2,6 1,14 
25–50 3,8 1,47 2,3 2 
Zaradi komunikacijske nespretnosti, kulturnih razlik, 
psiholoških težav, strahom pred odkritostjo s 
sodelavci težko komuniciram. 
18–25 2 1,15 2,4 1,34 
25–50 3,5 1,97 2,6 1,25 
Če imava s sodelavcem različne cilje z njim težko 
komuniciram. 
18–25 2,8 1,57 2,2 1,09 
25–50 4 1,26 2,1 1,27 
Zaradi zastarele tehnologije s sodelavci težko 
komuniciram. 
18–25 2,3 1,60 2,6 1,14 
25–50 4 1,26 4,4 0,90 
Spodbujati je treba povratnost informacij v 
organizaciji. 
18–25 4,4 0,79 3,2 2,49 
25–50 4 1,26 4,4 0,53 
Sporočila, posredovana na več možnih načinov 
dosežejo svoj rezultat. 
18–25 4 0,58 4,4 0,55 
25–50 4 1,26 4,4 0,79 
Za uspešno komuniciranje je treba zagotoviti uporabo 
preprostega jezika. 
18–25 4,3 0,95 4,4 0,89 
25–50 4 1,55 4,3 0,76 
Sogovorniki morajo v času govornega komuniciranja 
bolj aktivno poslušati. 
18–25 3,4 1,13 4,2 0,84 





P.V. S.O. P.V. S.O. 
Neformalno komuniciranje omogoča pravočasno 
posredovanje pomembnih informacij. 
18–25 3,6 1,13 4,2 0,84 
25–50 3,8 1,60 3,8 0,70 
Legenda: P.V. – povprečna vrednost; S.O. – standardni odklon. 
Vir: lasten 
Iz Tabele 5 je razvidno, da so moški, stari 18–25 let, najvišjo oceno (4,7) namenili trditvi 
»obveščenost zaposlenih na delovnem mestu je zelo pomembna za dobro opravljanje 
dela«, medtem ko so ženske v isti starostni skupini to trditev ocenile z 2,6. Najvišjo oceno 
(4,6) so namenile trditvama »pri komuniciranju s sodelavci uporabljam tudi govorico 
telesa« in »sodelavcem vedno posredujem preverjene in resnične informacije«. Najnižje 
(2,2) so ocenile trditev »če imava s sodelavcem različne cilje, z njim težko komuniciram«. 
Moški so najnižjo oceno (1,8) namenili trditvi »pri komuniciranju s sodelavci me ovirajo 
nepopolna sporočila, posredovana prek komunikacijskih orodij«. Moški, stari 25–50 let, so 
najbolje (4,5) ocenili trditev »slabi medsebojni odnosi slabo vplivajo na komuniciranje 
med zaposlenimi in do strank«. Moški srednjih let so mnenja, da slabi odnosi neugodno 
vplivajo na poslovanje, pa tudi Fink in drugi (2009) menijo, da lahko zaradi slabih odnosov 
pride do nejasnega oz. napačnega razumevanja sporočil, kar lahko privede do 
nesporazumov ali kršitev. Ožbolt (2011) pravi, da lahko ob dobrih medsebojnih odnosih 
pošiljatelj sporočila in prejemnik hitro odkrijeta, kje v komunikaciji prihaja do motenj, in 
jih hitro odpravita. Ženske enake starosti so to trditev ocenile s 3,7, najbolje (4,4) pa so 
ocenile trditve »z nadrejenim uspešno komuniciram«, »od sodelavcev pričakujejo 
povratno informacijo«, »Imajo možnost dodatnega izobraževanja«, »slabi medsebojni 
odnosi slabo vplivajo na komunikacijo med zaposlenimi in do strank«, »zastarela 
tehnologija otežuje komuniciranje«, »spodbuja povratnost informacij« in »sporočila, 
posredovana na več možnih načinov, dosežejo svoj rezultat«. Najslabše (1,8) so ocenile 
trditev »zaradi nejasnosti in dvoumnosti sporočila pogosto naletim na ovire pri 
komuniciranju«. Nezadovoljstvo zaposlenih glede komuniciranja se je v preučevani 
organizaciji izkazalo za pomemben problem. Ugotovitve kažejo, da med zaposlenimi ni 
medsebojne pripadnosti in timskega duha, kar se lahko pripiše nezadostnemu 
komuniciranju. Komunikacija je torej temelj uspešnega sodelovanja in poslovanja. Tabela 
prikazuje dva starostna razreda, od 18 do 25 let ter 25 let do 55let. V slednjem sta 
združeni dve starostni skupini, ker je nekaj zaposlenih ravno med prehodnimi leti (40-41 
let), nekaj pa jih je v odhajanju na drugo delovno mesto, v pokoj ali pa delajo za krajši 
delovni čas. 
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Tabela 6: Povprečna vrednost in standardni odklon za sodelujoče z dokončano srednješolsko 
izobrazbo 
 Moški Ženske 
P.V. S.O. P.V. S.O. 
Medsebojni odnosi s sodelavci so odlični.  4,1 1,12 3,3 1,49 
Z nadrejenim komuniciram uspešno.  4,3 1,19 4 0,76 
Komuniciranje v organizaciji je odlično.  4 0,96 3,5 0,93 
Od sodelavcev pri komuniciranju pričakujem povratno 
informacijo. 
 4,2 1,11 4,5 0,76 
Ko govori sodelavec, ga aktivno poslušam.  4,1 0,85 4,4 0,52 
Pri komuniciranju s sodelavci uporabljam tudi govorico 
telesa. 
 4,2 0,65 4,5 0,53 
Sodelavcem vedno posredujem preverjene in resnične 
informacije. 
 4,2 1,11 4,7 0,46 
Mesečno ocenjevanje posameznika z vodjo je pomembno 
za dobro poslovno uspešnost. 
 3,6 1,46 4 0,76 
O odločitvah, ki so sprejete s strani vodstva, sem 
pravočasno obveščen/a. 
 3,8 1,18 3,4 0,92 
Informacije o delu si s sodelavci izmenjujemo brez 
problemov. 
 3,8 1,22 3,5 1,31 
Od nadrejenega sem večkrat deležen/a pohval kot kritik.  3,7 1,25 3,4 1,06 
Informacije, ki jih potrebujem za opravljanje dela, so 
pravočasne. 
 3,7 1,40 3,6 0,92 
Obveščenost zaposlenih na delovnem mestu je zelo 
pomembna za dobro opravljanje dela. 
 4,5 0,82 4,5 0,76 
Imam dobre pogoje za dodatna izobraževanja na 
področju komuniciranja na svojem delovnem mestu. 
 4 0,97 3,7 1,16 
Slabi medsebojni odnosi slabo vplivajo na komuniciranje 
med zaposlenimi in do strank. 
 4,3 0,95 4,5 0,76 
Zaradi nejasnosti in dvoumnosti sporočila pogosto 
naletim na ovire pri komuniciranju. 
 3,4 1,15 3,4 0,74 
Pri komuniciranju s sodelavci in strankami me ovira hrup 
v prostoru. 
 3,3 1,49 2,3 1,28 
Pri komuniciranju s sodelavci me ovirajo posredna 
sporočila, posredovana preko komunikacijskih orodij. 
 3,3 1,81 3,9 0,99 
Svoje predloge lahko predstavim in pripomorem k 
izboljšanju delovnega procesa. 
 3,9 0,89 3,9 0,83 
Zaradi nejasnosti, dvoumnosti, vzvišenosti in površnosti 
se s sodelavci ne razumem. 
 3,1 1,45 3,1 0,99 
Če sodelavec nima interesa poslušati, je zaskrbljen, ni 
osredotočen, mu pomembnih sporočil ne posredujem. 
 3,4 1,26 3 1,07 
Zaradi komunikacijske nespretnosti, kulturnih razlik,  2,9 1,61 2,5 1,19 
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 Moški Ženske 
P.V. S.O. P.V. S.O. 
psiholoških težav in strahu pred odkritostjo s sodelavci 
težko komuniciram. 
Če imava s sodelavcem različne cilje, z njim težko 
komuniciram. 
 3,4 1,41 2,4 0,92 
Zaradi zastarele tehnologije s sodelavci težko 
komuniciram. 
 3,2 1,60 2,3 0,71 
Spodbujati je treba povratnost informacij v organizaciji.  4,3 0,95 4,8 0,53 
Sporočila, posredovana na več možnih načinov, dosežejo 
svoj rezultat. 
 4,1 0,88 4,4 0,74 
Za uspešno komuniciranje je treba zagotoviti uporabo 
preprostega jezika. 
 4,3 1,13 4,4 0,75 
Sogovorniki morajo v času govornega komuniciranja bolj 
aktivno poslušati. 
 3,8 1,28 4 0,76 
Neformalno komuniciranje omogoča pravočasno 
posredovanje pomembnih informacij. 
 3,8 1,18 4,3 0,71 
Legenda: P.V. – povprečna vrednost; S.O. – standardni odklon. 
Vir: lasten 
Rezultati v Tabeli 6 prikazujejo stopnjo strinjanja z navedenimi trditvami glede na 
dokončano izobrazbo. Moški so najvišje (4,5) ocenili trditev »obveščenost zaposlenih na 
delovnem mestu je zelo pomembna za dobro opravljanje dela«. Ženske so ji podelile 
enako oceno, a so najvišjo oceno (4,8) namenile trditvi »spodbujati je treba povratnost 
informacij v organizaciji«, saj s povratnostjo informacij preverjamo pravilnost njihovega 
razumevanja. Da bi informacijo kar najbolje razumeli, jo moramo posredovati na več 
možnih načinov in v preprostem jeziku, tj. kratkih in enostavnih stavkih, razumljivih 
besedah itd. (Fink idr. 2009). Z najnižjo oceno (2,9) so moški označili trditev »zaradi 
komunikacijskih nespretnosti, kulturnih razlik, psiholoških težav in strahu pred odkritostjo 
s sodelavci težko komuniciram«, Po mnenju žensk pa si najnižjo (2,3) oceno zaslužita 
trditvi »pri komuniciranju s sodelavci in s strankami me ovira hrup v prostoru« in »zaradi 
zastarele tehnologije s sodelavci težko komuniciram«. Zaposleni v organizaciji morajo 
torej najti način za dobro medsebojno komunikacijo in stalen pretok povratnih informacij. 
Z ustreznimi informacijami ter hitro in ustrezno komunikacijo se namreč lahko izognemo 





Tabela 7: Najpogostejše oblike komuniciranja pri poslovanju z drugimi zaposlenimi 
Katero obliko komuniciranja najbolj pogosto uporabljate pri poslovanju z drugimi zaposlenimi? 
Trditve Moški Ženske 
Osebni stiki 11 64,71 % 10 66,67 % 
Telefon 2 11,76 % 1 6,67 % 
Osebni stiki, pisna sporočila, e-
pošta 
1 5,88 % 1 6,67 % 
Vir: lasten 
Med oblikami komuniciranja največji delež predstavlja osebni stik (64,71 %). Med 
moškimi je poleg osebnega stika v ospredju predvsem telefonska komunikacija, ki obsega 
11,76 % vseh oblik komuniciranja. Pri ženski populaciji sodelujočih prevladuje tudi osebni 
tik (66,67%), kar v obeh primerih dokazuje da je pri delu na prodajnem mestu prevladuje 
osebni stik. Pri izbiri odgovorov so se v večini odločili za osebni stik in ne za ostale možne 
komunikacije, ki so jih imeli še na izbiro. Rezultat je pokazal in potrdil hipotezo 1, da je 
najpogostejša oblika komuniciranja osebni stik.  
5.3 PREVERJANJE HIPOTEZ TER UGOTOVITVE IN PREDLOGI ZA UVEDBO 
SPREMEMB 
Z anketnim vprašalnikom smo pridobili podatke o poslovni komunikaciji med zaposlenimi 
v organizaciji Petrol kot tudi podatke o komunikaciji z zunanjimi deležniki, tj. strankami. 
Na podlagi pridobljenih podatkov smo preverili veljavnost zastavljenih hipotez.  
Hipoteza H1: Najbolj pogost način komuniciranja med zaposlenimi so osebni stiki. 
Na osnovi rezultatov raziskave lahko potrdimo prvo hipotezo, da so najbolj pogost način 
komuniciranja med zaposlenimi osebni stiki. Ugotavljamo, da anketiranci stremijo k temu, 
da medsebojno osebno komunicirajo, osebno rešujejo probleme in se osebno usklajujejo. 
Osebni stik je pomemben dejavnik, ki pripomore k boljšemu počutju, timskemu duhu in 
medsebojni povezanosti. 
Hipoteza H2: Najpogostejši razlogi za motnje pri komuniciranju so hrup ter nepopolno in 
nejasno sporočilo.  
Na osnovi rezultatov raziskave lahko potrdimo drugo hipotezo, da so najpogostejši razlogi 
za motnje pri komuniciranju hrup ter nepopolno in nejasno sporočilo. So temeljni 
dejavniki neuspešne komunikacije med zaposlenimi v organizaciji. Delo v tišini omogoča 
večjo stopnjo koncentracije pri opravljanju nalog oz. reševanju problemov. Sporočilo, 
predano prejemniku, mora biti jasno, razločno saj sicer neugodno vpliva na nadaljnjo 
komunikacijo z zaposlenimi. 
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V organizaciji Petrol so že opravili raziskavo o komuniciranju med zaposlenimi in ugotovili, 
da besedno komuniciranje poteka v obliki pisnih dokumentov (okrožnic, poročil in 
obvestil) in govorjene besede (predavanja, sestanki, telefonski razgovori in osebni stik s 
strankami). V Petrolu pri elektronskem komuniciranju uporabljajo elektronsko pošto in 
internet, in sicer interni internet za obveščanje in izobraževanje zaposlenih. Velik 
poudarek namenjajo komunikaciji med prodajnimi predstavniki in strankami, pri čemer se 
zavedajo pomembnosti razgovora predstavnika ob obisku stranke. Posebno pozornost 
namenjajo tudi telefonskim razgovorom, saj pogosto naročila opravljajo kar po telefonu. 
V organizaciji Petrol poleg različnih oblik eksternega komuniciranja poteka tudi interno 
komuniciranje, prodajni predstavniki za posamezno področje pa so odgovorni 
področnemu vodji. Med njima poteka komunikacija v obliki rednih tedenskih sestankov, 
na katerih predstavniki vodji poročajo o tekoči problematiki s terena in finančnih 
rezultatih, vodje pa podrejenim dajejo navodila za delo. Organizacija Petrol se zaveda 
pomembnosti dobrih odnosov in učinkovite komunikacije med zaposlenimi, strankami, 
lastniki in poslovnimi partnerji, saj je sinergija med navedenimi deležniki ključnega 
pomena za uspešno poslovanje organizacije. 
V okviru raziskave smo ugotovili, da je dobra komunikacija izrednega pomena. Sodelujoči 
se strinjajo, da medsebojno komunicirajo na dnevni ravni. Temeljna orodja komunikacije 
so predvsem osebni stik, telefonska komunikacija in komunikacija preko e-poštnega 
naslova. Najpogostejše motnje, ki vplivajo na slabo interno komunikacijo med anketiranci, 
so predvsem hrup kot tudi prenos nejasnih in dvoumnih sporočil med zaposlenimi. 
Komunikaciji z zunanjimi deležniki organizacija namenja veliko pozornosti, predvsem z 
avdiovizualno in pisno komunikacijo.  
Izboljšanje komunikacije med zaposlenimi lahko poteka na več načinov. Znotraj 
organizacije bi lahko organizirali različne sestanke, na katerih bi se zaposleni bolje 
spoznavali in izboljšali medsebojno komunikacijo. Predlagamo tudi izvedbo delavnice, kjer 
bi zaposleni reševali probleme in spoznali, kaj je treba spremeniti, da bodo hitreje in 
uspešnejše dosegli zastavljene cilje. Priporočamo tudi izvajanje t. i. team buildingov. 




Komunikacija je izjemno pomemben del človekovega življenja. Gre za izmenjavo in 
sporočanje informacij ter medsebojno razumevanje in vplivanje. Obstajajo različni načini 
komuniciranja, in sicer posredni ali neposredni. Pri posredni komunikaciji uporabljamo 
tehnična sredstva, kot so telefon, računalnik, oglasna deska, televizija itd., pri neposredni 
komunikaciji pa sporočilo prejemniku posredujemo neposredno. Bistvo katerega koli 
načina komunikacije je, da sporočilo dostavimo prejemniku tako, kot ga je zasnoval 
pošiljatelj.  
Obstajajo najrazličnejše oblike sporočil. Sporočamo lahko s kretnjami, slikami, zvočnimi 
signali, simboli, govorom itd. Vrsto in način komunikacije izbere sporočevalec. Na 
uspešnost komunikacije vpliva izbira komunikacijskega kanala, ki ustreza naslovniku 
sporočila. V procesu komunikacije prihaja do različnih ovir oziroma motenj, ki lahko 
povzročijo, da prejemnik napačno razume podano sporočilo, motnje pa lahko celo 
preprečijo prejem. Posebej izrazita težava so v organizacijah, saj morebitna izkrivljena 
sporočila povzročijo zmedo, krizne situacije, nesoglasja, motnje v delovnem procesu in 
zamude pri doseganju zastavljenih ciljev. 
Za boljše obvladovanje naštetih ovir je pomembno, da uravnavamo pretok informacij, 
spodbujamo povratne informacije, uporabljamo preprost jezik, aktivno poslušamo in 
predvsem izberemo primeren kanal komunikacije glede na prejemnika. 
V raziskavi, ki smo jo opravili v okviru diplomskega dela, smo pridobili podatke o poslovni 
komunikaciji med zaposlenimi v organizaciji Petrol in o komunikaciji z zunanjimi 
strankami. Rezultati so pokazali, da so najbolj pogost način komuniciranja osebni stiki,  
najpogostejši vzrok motenj v komunikaciji pa hrup ter nepopolno in nejasno sporočilo. 
Komunikacija je izrednega pomena, naj gre za komunikacijo med zaposlenimi ali 
komunikacijo z zunanjimi strankami oz.  za komunikacijo v pisni obliki ali v obliki 
govorjene besede. Sporočila, ki jih podajamo, morajo biti jasna in nedvoumna. 
Komunikacijo med zaposlenimi znotraj organizacije lahko krepimo z različnimi 
izobraževanji, delavnicami, družabnimi dogodki, teambuildingi ipd., kjer se zaposleni 
družijo, sestajajo oz. delajo v skupinah ter tako spoznavajo napake, hitreje rešujejo težave 
v komuniciranju in skupaj uspešno dosegajo zastavljene cilje. Vse to bi pripomoglo k bolj 
jasni in boljši medsebojni komunikaciji. Za boljšo komunikacijo z zunanjimi strankami 
lahko poskrbimo z videoklici, neformalnimi druženji ob različnih dogodkih in redno 
komunikacijo. 
38 
LITERATURA IN VIRI 
LITERATURA 
Converse W., A. (2018). FIVE TYPES OF COMMUNICATION. Pridobljeno s 
https://drexel.edu/goodwin/professional-studies-blog/overview/2018/July/Five-
types-of-communication/ 
Cornelissen P., J. (2008). Coorporate Communication. Pridobljeno s 
https://doi.org/10.1002/9781405186407.wbiecc143 
Cornellissen (2010). Defining corporate communication. Corporate communication. 
pridobljeno s https://doi.org/10.1002/9780470661628.ch3 
Davenport, D. (2020). The 3 Most Effective Crisis Communication Strategies. Pridobljeno s 
https://online.purdue.edu/blog/communication/effective-crisis-communication-
strategies 
Fink, I., Goltnik U., A., & Števančec, D. (2009). Poslovno komuniciranje. Ljubljana: Zavod 
IRC. 
Foulger, D. (2004). Models of the Communication Process. Pridobljeno s 
http://davis.foulger.info/research/unifiedModelOfCommunication.htm 
Frederick, A. (2019). What Are the Functions of a Corporate Communication Department? 
Pridobljeno s https://smallbusiness.chron.com/functions-corporate-
communication-department-23716.html 
Garde, A. (2015). Creative Uses of Multimedia for Business Marketing. Pridobljeno s 
https://foundersguide.com/how-multimedia-can-help-you-grow-your-business/ 
Gini, B. (2018). Barriers to Effective Communication in the Workplace. Pridobljeno s 
https://virtualspeech.com/blog/barriers-to-communication 
Gini, B. (2018). Virtual Speech. Pridobljeno s https://virtualspeech.com/blog/barriers-to-
communication 
Goltnik Urnaut, A. (2016). Poslovno sporazumevanje v medkulturnem okolju. Celje: 
Fakulteta za komercialne in poslovne vede. 
Hanes, T. (2018). What Is Verbal Communication? Pridobljeno s 
https://oureverydaylife.com/what-is-verbal-communication-4934342.html 
Hitesh, B. (2018). Importance of Marketing Communication. Pridobljeno s 
https://www.marketing91.com/importance-of-marketing-communication/ 
Hitesh, B. (2020). Five Types of Communication Skills. Pridobljeno s 
https://www.marketing91.com/five-types-of-communication/ 
Hribar, B. (2009). Poslovno sporazumevanje in vodenje. Ljubljana: Zavod IRC. 
  
39 
iProm. (2017). Digitalni mediji in uporaba tehnologij spreminjajo nakupne navade 
slovenskih potrošnikov. Pridobljeno s https://iprom.si/digitalni-mediji-in-uporaba-
tehnologij-spreminjajo-nakupne-navade-slovenskih-potrosnikov/ 
Ivanuša Bezjak, M. (2008). Poslovno komuniciranje in vodenje. Ljubljana: Zavod IRC. 
Jensko, K. (2011). Interno komuniciranje in zadovoljstvo zaposlenih v organizaciji. 
Magistrsko delo. Nova gorica: Fakulteta za uporabne družbene študije. 
Jerant, K. (2011). Vloga notranjega trženja v podjetju. Diplomsko delo. Ljubljana: 
Ekonomska fakulteta. 
Johan, M., & Noor, A. (2013). The Role of Corporate Communication in Building 
Organization’s Corporate Reputation: An Exploratory Analysis. INTERDISCIPLINARY 
JOURNAL OF CONTEMPORARY RESEARCH IN BUSINESS, 4(12): https://journal-
archieves31.webs.com/1230-1240.pdf 




Kavčič, B. (2011). Očrt poslovnega komuniciranja. Celje: Fakulteta za komercialne in 
poslovne vede. 
Kopicer, L., Smolčič, I., & Inavuša Bezjak, M. (2018). Poslovno sporazumevanje in vodenje. 
Maribor: Izobraževalni center Piramida. 
Kosi, T., & Rom, A. (2009). Poslovno komuniciranje. Ljubljana: Zavod IRC. 
Krevs, A. (2010). Komuniciranje med nadrejenimi in podrejenimi v podjetju. Kranj: B&B 
Višja strokovna šola. 
Krištof, Z., Martinčič , R., & Vrčko, M. (Poslovno komuniranje in vodenje). 2009. Ljubljana: 
Šolski center Novo Mesto. 
Lazzari, Z. (2019). Importance of External Business Communication. Pridobljeno s Chron: 
https://smallbusiness.chron.com/importance-external-business-communication-
19304.html 
Leonard, K. (2019). What Is Marketing Communication Strategy? Pridobljeno s 
https://smallbusiness.chron.com/marketing-communication-strategy-3442.html 
Lucas, A. (2018). The Importance of Verbal & Non-Verbal Communication. Pridobljeno s 
https://oureverydaylife.com/the-importance-of-verbal-non-verbal-
communication-5162572.html 
Lunenburg, F. (2010). Communication: The Process, Barriers, And Improving 
Effectiveness. Schooling, 1(1): 
https://www.mcgill.ca/engage/files/engage/communication_lunenburg_2010.pdf 




Mazzei, A. (2013). A multidisciplinary approach for a new understanding of corporate 
communication. CCIJ: https://doi.org/10.1108/CCIJ-12-2011-0073 
Možina, S., Tavčar, M., Zupan , N., & Kneževič A., N. (2004). Poslovno komuniciranje. 
Maribor: Obzorja. 
Nordquist, R. (2019). What Is Communication? The Art of Communicating and How to Use 
It Effectively. Pridobljeno s https://www.thoughtco.com/what-is-communication-
1689877 
Nosan, M. (2010). Govorica telesa kot del nebesedne komunikacije. Diplomsko delo. 
Ljubljana: B&B Višja strokovna šola. 
Ožbolt, K. (2011). Komunikacija in medosebni odnosi. Ljubljana: B&B Višja strokovna šola. 
Peloz, Z. (2009). Komunikacija z uporabniki:gradivo za 2. letnik. Ljubljana: Zavod IRC. 
Pikelj G., K. (2010). Poslovno komuniciranje. Ljubljana: GZS. 
Počkar, M. (2008). Poslovno komuniciranje: gradivo za 1. letnik. Ljubljana: Zavod IRC. 
Propiar. (2020). Kako se pa vaša organizacija sooča s krizo? Pridobljeno s 
https://propiar.com/pblog/kako-se-pa-vasa-organizacija-sooca-s-krizo/# 
Purg, P. (2009). Uvod v medije. Ljubljana: Zavod IRC. 
RockDove solutions. (2020). WHAT IS CRISIS COMMUNICATION? A GUIDE FOR 
BEGINNERS. Pridobljeno s https://www.rockdovesolutions.com/blog/what-is-
crisis-communication-a-guide-for-beginners 
Stevančec, D. (2008). Poslovno komuniciranje. Murska Sobota: Ekonomska šola, Višja 
strokovna šola. 
Surbhi, S. (2017). Difference Between Internal and External Communication. Pridobljeno s 
https://keydifferences.com/difference-between-internal-and-external-
communication.html 
Tavčar, M. (1997). Preprosti poslovni bonton. Ljubljana: Novi forum. 
Ule, M. (2005). Psihologija komuniciranja. Ljubljana: Fakulteta za družbene vede. 
Webb, C. (2020). What Are the Two Ways of Communication in the Workplace? 
Pridobljeno s https://smallbusiness.chron.com/two-ways-communication-
workplace-10768.html 
Weis, L. (2008). Trženje in tržno komuniciranje. Ljubljana: Ministrstvo za šolstvo in šport 
Republike Slovenije. 
Stevanović, V. (2008). Poslovno komuniciranje v podjetju Petrol d.d.. Ljubljana: Fakulteta 








Sem Tina Kocjančič, študentka Fakultete za upravo, Univerza v Ljubljani. V okviru priprave 
diplomskega dela z naslovom Analiza poslovnega komuniciranja v izbrani organizaciji 
opravljam raziskavo o komuniciranju. Zato vas naprošam, da izpolnite anketni vprašalnik, 
s čimer boste pripomogli k moji raziskavi. Anketni vprašalnik je anonimen, zbrani podatki 
pa bodo služili izključno za analizo rezultatov v okviru diplomskega dela. 








1.  Starost 
a) do 18 let 
b) od 18 do 25 let 
c) od 25 do 40 let 
d) od 41 do 55 let 
e) nad 56 let 
 










c) honorarno zaposlen/a 
d) zaposlen preko s. p. (samostojni podjetnik) 
e) upokojenec 
 
4. Delovna doba v organizaciji: 
a) do 5 let 
b) od 5 do 15 let 
c) od 15 do 25 let 
d) od 25 do 35 let 
e) nad 35 let 
 
5. Katero obliko komuniciranja najbolj pogosto uporabljate pri poslovanju z drugimi 
zaposlenimi? (Obkrožite ustrezen odgovor.) 
a) osebne stike 
b) pisna sporočila 
c) telefon 
d) e-pošto 
e) oglasno desko 
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f) sestanke 
g) družbena srečanja 
h) drugo (navedite):_________________________ 
 
6. Označite oblike komuniciranja z zunanjimi javnostmi v Petrolu (možnih je več 
odgovorov): 
a) pisno in avdiovizualno gradivo 
b) brošure, katalogi, logotip, različni znaki, vizitke 
c) različni dogodki (predavanja, predstavitve, okrogle mize, seminarji, razstave) 
d) novice 
e) fotografije, grafi, videoposnetki v družbenih spletnih medijih 
f) drugo (navedite):____________________________ 
 
7. Katero obliko komuniciranja najbolj pogosto uporabljate pri poslovanju s strankami? 
a) osebni stik 
b) pisna sporočila 
c) telefon 
d) e-pošto 
e) drugo (prosim navedite) 
 
8. V nadaljevanju ocenite svoje strinjanje z navedenimi trditvami (obkroži ustrezen 
odgovor): 
a) 1 – nikakor se ne strinjam 
b)  2 – ne strinjam se 
c)  3 – niti se strinjam niti se ne strinjam 
d)  4 – se strinjam 
e)  5 – popolnoma se strinjam 
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TRDITEV OCENA 
Medsebojni odnosi s sodelavci so odlični. 1  2  3  4  5 
Z nadrejenim komuniciram uspešno. 1  2  3  4  5 
Komuniciranje v organizaciji je odlično. 1  2  3  4  5 
Od sodelavcev pri komuniciranju pričakujem povratno informacijo. 1  2  3  4  5 
Ko govori sodelavec, ga aktivno poslušam. 1  2  3  4  5 
Pri komuniciranju s sodelavci uporabljam tudi govorico telesa. 1  2  3  4  5 
Sodelavcem vedno posredujem preverjene in resnične informacije. 1  2  3  4  5 
Mesečno ocenjevanje posameznika z vodjo je pomembno za dobro poslovno 
uspešnost. 
1  2  3  4  5 
O odločitvah, ki so sprejete s strani vodstva, sem pravočasno obveščen/a. 1  2  3  4  5 
Informacije o delu si s sodelavci izmenjujemo brez problemov. 1  2  3  4  5 
Od nadrejenega sem večkrat deležen/a pohval kot kritik. 1  2  3  4  5 
Prejete informacije, ki jih potrebujem za opravljanje dela, so pravočasne. 1  2  3  4  5 
Obveščenost zaposlenih na delovnem mestu je zelo pomembna za dobro 
opravljanje dela. 
1  2  3  4  5 
Imam dobre pogoje za dodatna izobraževanja na področju komuniciranja na svojem 
delovnem mestu. 
1  2  3  4  5 
Slabi medsebojni odnosi slabo vplivajo na komuniciranje med zaposlenimi in do 
strank. 
1  2  3  4  5 
Zaradi nejasnosti, dvoumnosti in površnosti se s sodelavci ne razumem. 1  2  3  4  5 
Pri komuniciranju s sodelavci in strankami me ovira hrup v prostoru. 1  2  3  4  5 
Pri komuniciranju s sodelavci me ovirajo nepopolna sporočila, posredovana preko 
komunikacijskih orodij. 
1  2  3  4  5 
Svoje predloge lahko predstavim in pripomorem k izboljšanju delovnega procesa. 1  2  3  4  5 
Zaradi oddajanja nejasnosti, dvoumnosti in površnosti se s sodelavci ne razumem. 1  2  3  4  5 
Če sodelavec nima interesa poslušati, ne razume in ni osredotočen, mu pomembnih 
sporočil ne posredujem. 
1  2  3  4  5 
Zaradi komunikacijskih nespretnosti, kulturnih razlik, psiholoških težav in strahu 
pred odkritostjo, s sodelavci težko komuniciram. 
1  2  3  4  5 
Če imava s sodelavcem različne cilje, z njim težko komuniciram. 1  2  3  4  5 
Zaradi zastarele tehnologije s sodelavci težko komuniciram. 1  2  3  4  5 
Spodbujati je treba povratnost informacij v organizaciji. 1  2  3  4  5 
Sporočila, posredovana na več možnih načinov, dosežejo svoj rezultat. 1  2  3  4  5 
Za uspešno komuniciranje je treba zagotoviti uporabo preprostega jezika. 1  2  3  4  5 
Sogovorniki morajo v času govornega komuniciranja bolj aktivno poslušati. 1  2  3  4  5 
Neformalno komuniciranje omogoča pravočasno posredovanje pomembnih 
informacij. 
1  2  3  4  5 
 
